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RESUMEN 
El presente informe de Investigación se basa en la implementación de ITIL V3.0 
para el servicio de Gestión de Incidencias en la empresa Financiera Efectiva 
S.A, lo cual tiene como propósito mejorar la eficiencia de las operaciones que se 
realicen en la organización. 
La implementación de este proyecto es justificable, ya que en la actualidad   
muchas áreas de Sistemas de las empresas no manejan adecuadamente el 
servicio de Gestión de Incidentes, el personal que atiende no tiene claro el nivel 
de escalamiento y tiempo de atención. 
Tomando en cuenta esta necesidad en la empresa Financiera Efectiva S.A  se 
presenta el siguiente proyecto de Tesis, ya que de esta manera se tendrán 
procesos definidos de Gestión de Incidentes, el desarrollo de este informe se 
basará  en las mejores prácticas recomendadas por el marco referencial de ITIL. 
En la presente tesis se analiza la problemática actual del área de Sistemas de la 
Financiera Efectiva S.A, mostrando una solución alineada a los lineamientos 
estratégicos del negocio obteniendo conclusiones y proponiendo mejoras 
futuras.   
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CAPITULO I: PROBLEMA DE LA INVESTIGACION 
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA: 
1.1. SITUACIÓN PROBLEMÁTICA: 
 
Las tecnologías de la información (TI) son tan antiguas como la historia 
misma y han jugado un papel importante en la misma. Sin embargo, no 
ha sido hasta tiempos recientes que mediante la automatización de su 
gestión se han convertido en una herramienta imprescindible y clave para 
empresas e instituciones. Hasta hace poco las infraestructuras 
informáticas se limitaban a dar servicios de soporte: algo importante e 
indispensable para el correcto funcionamiento de la organización, sin 
embargo, en la actualidad esto ha cambiado y los servicios TI representan 
generalmente una parte sustancial de los procesos de negocio. 
(Econocom, 2009) 
 
La sociedad está en la actualidad en un momento donde la disponibilidad 
de los servicios es cada vez más exigente, las peticiones de los clientes o 
usuarios son más cuantiosas y urgentes y el ritmo de los negocios cambia 
constantemente. Es indudable la importancia de que las Tecnologías de 
Información estén adecuadamente organizadas y alineadas con la 
estrategia del negocio. Es entonces importante poder contar con 
metodologías o estándares que ayuden a mantener la calidad de los 
servicios de TI y a reducir la complejidad de gestionar la infraestructura. 
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Al momento de seleccionar y adoptar un estándar o un conjunto de 
mejores prácticas, se cuenta con varias opciones y la decisión se toma 
dependiendo de las prioridades de cada empresa u organización, de los 
beneficios y ventajas que pueda proporcionar, adicional también la 
decisión se toma teniendo como referencia el mercado y la industria. Rosa 
Cruz, directora comercial de Servicios de Sun Microsystems Ibérica, 
considera que ITIL es la metodología más reconocida mundialmente para 
la mejora de la calidad en la prestación, el aumento de la productividad y 
eficiencia en la gestión de los servicios de TI (Datati, 2008) 
 
En la actualidad, ITIL está siendo usado alrededor del mundo, para ser 
implementado en su totalidad o para reingeniería de procesos específicos. 
Los responsables de TI de las empresas están empezando a considerar 
la implantación progresiva de esta metodología en sus respectivos 
departamentos. Según el estudio realizado por Market Clarity para la 
revista “BMC Software” a las empresas europeas,  el  70 % de los 
encuestados conoce ITIL y  el 56 %  ha implementado algún elemento de 
ITIL en su negocio.  
 
Al consultarles a los responsables de la toma de decisiones, sobre su 
experiencia a la hora de trabajar en una organización basada en ITIL, su 
respuesta fue positiva; un 77% afirmó que la implementación cumplió sus 
expectativas y un 62% de ellos señaló que recomendaría ITIL. Un 63% de 
los participantes en el estudio de cada uno de estos países afirmaron 
disponer de amplias implementaciones de ITIL en sus compañías, 
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seguidos por España (38%), Francia (33%) e Italia (18%). Francia tiene 
un conocimiento más elevado de ITIL, pero está considerablemente 
detrás si hablamos de implementaciones.  (BMC software, 2007) 
 
Con relación a Latinoamérica Según la encuesta realizada por el Centro 
de Estudios de Tecnología de información de la Universidad Católica de 
Chile, este país lidera el número de empresas que ha implementado ITIL 
, ya que un 30% de las 150 mayores compañías ha implementado ITIL  o 
piensa implementarlo en el corto y mediano plazo. (Nieto, 2009) 
 
Entre tanto en el informe “La encuesta de Prioridades de TI para 2013” 
publicado en Julio de 2013 por “TechTarget”, donde se encuestó a cerca 
de 500 directores y Gerentes de Tecnologías de Información (TI) en 
América Latina revela que el 29% de encuestados implementará ITIL en 
su Empresa, esto debido a la necesidad de TI de llevar metodologías 
ordenadas y alineadas con el negocio.  (TechTarget, 2013) 
 
Siguiendo con Latinoamérica Según Vernon Lloyd, autor de libros sobre 
buenas prácticas en tecnologías de información (ITIL): “Los países que 
han desarrollado mejor las buenas prácticas de ITIL son México, 
Argentina, Chile y Brasil”. “Colombia es un país donde el desarrollo de 
estas prácticas está comenzando y tiene mucho potencial por explotar. El 
experto dijo que todas las industrias del país pueden mejorar sus ventas, 
ahorrar costos y tiempo si mejoran la administración de los servicios de 
tecnologías de información. (Lloyd, 2007) 
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A nivel país, en un estudio realizado a un grupo de empresas del sector 
minero evidencia que en el Perú si se está invirtiendo en incluir estándares 
en los procesos de TI, ya que el 50% de 42 empresas encuestadas 
incorporó ITIL para la gestión de Servicios.  De la misma manera el 
informe nos muestra que el 60% de las empresas encuestadas utiliza  la 
técnica de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) para la administración 
del área de TI y que el 55% utiliza los SLA para medir la gestión del área 
de TI.  (ESAN, 2010) 
 
Los enfoques vistos en ITIL contribuyen a facilitar la gestión de las 
tecnologías de la información desde la perspectiva de su negocio. Muchas 
empresas de TI han adoptado ITIL porque sus prácticas permiten realizar 
mejor el trabajo, incrementar la calidad del servicio y reducir costes. Las 
publicaciones más importantes sobre ITIL se centran en demostrar el valor 
que representa para el negocio. (New Horizons, 2015) 
 
La adopción de prácticas ITIL para la implementación y gestión de 
tecnología, no sólo genera ahorros, sino también genera eficiencia en los 
procesos de soporte. Uno de ellos es la compañía estadounidense Procter 
& Gamble, que empezó a utilizar ITIL hace seis años, y, desde entonces, 
ha visto cómo sus costos operativos se reducían en entre un 6 y un 8%, 
mientras que las necesidades de personal TI disminuían entre el 15 y el 
20 %. Otro dato especialmente significativo para ilustrar la eficiencia de la 
metodología es el hecho de que el número de llamadas al servicio “Service 
Desk” descendió en un 10%. (JMLD, 2008). 
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En este caso de estudio realizado a la empresa Financiera Efectiva, se 
evidencia que la oficina de Help Desk cuenta con 05 personas que forman 
parte del equipo técnico cuya función es diagnosticar las incidencias. La 
gestión de incidencias, a la fecha es deficiente según percepción de los 
usuarios, donde los incidentes son reportados a través de correo 
electrónico o vía telefónica, los incidentes no se resuelven siempre de la 
misma forma, se desconoce el tiempo exacto de resolución de 
incidencias, se carece de un mecanismo de control para mejorar la gestión 
de incidencias, los incidentes no se canalizan debidamente puesto que no 
existe un único punto de contacto. De esta forma el tiempo de diagnóstico 
de incidencias se prolonga. 
 
Los usuarios de los servicios de tecnologías de información que 
proporciona la financiera efectiva a través de la Oficina de Help desk, 
requieren que los incidentes que se presentan en el día a día durante el 
desarrollo de sus funciones se diagnostiquen tan rápido como sea posible 
para restaurarlos a su operación normal. Los incidentes que se presentan 
son relacionados con los equipos de cómputo, así como en las 
aplicaciones que utilizan, dichos incidentes se refieren a descomposturas 
y/o fallas en el hardware, software y aplicaciones utilizadas. El diagnóstico 
implica la participación del personal de soporte técnico en computadoras, 
sistemas operativos, comunicaciones, aplicaciones administrativas de 
propósito específico, servidores, bases de datos, redes locales, internet, 
intranet, antivirus y otras herramientas que utiliza la organización, por 
tanto es necesario que dichos incidentes se gestionen adecuadamente de 
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manera que se permita darle seguimiento durante todo su ciclo de vida, 
además de que se genere información suficiente que permita medir y 
evaluar el desempeño y la calidad de incidentes a los usuarios, aplicando 
en donde se requiera acciones preventivas, correctivas y de mejora 
 
1.1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA: 
¿De qué manera la implementación del servicio de gestión de incidencias 
con ITIL V3 se optimizará la solución de incidencias en el área de TI? 
 
5.1.1.1. JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA  
 
5.1.1.2. JUSTIFICACIÓN:  
La Justificación de la presente investigación se da en el ámbito 
Tecnológico, económico y social las cuales se detallan a continuación: 
 
Tecnológica: La implementación de este proyecto de investigación 
tiene como objetivo principal la mejora de la gestión de los servicios de 
TI, esto debido a que se tendrá como marco de referencia las buenas 
prácticas de ITIL lo cual permitirá resolver en menos tiempo las 
interrupciones del servicio, reducción de horas hombre 
 
Económica: A través del desarrollo de este tema de tesis, se pretende 
ayudar en cierto modo a la organización, mejorando la gestión 
presupuestaria; con el desarrollo de la siguiente guía se podrían 
obtener beneficios económicos a través de  la mejora en la toma de 
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decisiones al resolver los incidentes o problemas lo cual reduciría 
gastos administrativos. 
 
Social: A través de este tema de investigación se podrá apoyar al 
personal que labora en la institución a reducir los tiempos de espera y 
atender oportunamente a los clientes; así mismo podemos obtener la 
recurrencia de los clientes debido a que se sentirán más cómodos con 
la atención. 
 
5.1.1.3. OBJETIVOS: 
 
5.1.1.4. OBJETIVO GENERAL:  
Implementación del servicio de Gestión de Incidencias basado en ITIL 
V3 en la empresa Financiera Efectiva. 
 
5.1.1.5. OBJETIVOS ESPECIFICOS: 
 
a) Diagnóstico situacional de las incidencias reportada para TI. 
b) Alinear la estrategia de TI con la estrategia del Negocio. 
c) Diseñar el  servicio de Gestión de Incidencias. 
d) Realizar el plan de Mejora del Servicio de Gestión de Incidencias. 
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CAPITULO II: MARCO TEORICO 
 
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN: 
 
2.1.1. “Re – visitando el pasado: ¿Cómo las prácticas documentales 
sirven de medios para adaptar el rendimiento del equipo en un Help 
Desk?” (Bivall & Mäkitalo, 2013) 
 
El estudio investiga el aprendizaje en un Help Desk de TI en una 
empresa de producción multinacional, una práctica de trabajo que aún 
no se ha dado mucha atención de investigación a pesar de su 
importancia en muchas esferas de la sociedad. Las Mesas de ayuda 
de TI dependen en gran medida de las diferentes formas de 
documentación para sustentar sus prácticas y para mantener su 
comunicación y la experiencia como un equipo.  
El estudio, explora cómo la documentación en un software de gestión 
de casos, se convierte en una herramienta muy saliente que mediante 
el cual los help desk realizan su trabajo, se reutiliza para modelar la 
calidad del rendimiento del equipo. A través de observaciones de vídeo 
de forma local se organizó debates sobre 46 casos que analizan en 
detalle el material discursivo interaccional y medios por los cuales la 
documentación diaria del trabajo es re – visitado con fines de 
aprendizaje. 
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2.1.2. “Modelo de madurez ITIL de externalización de TI: 
Pruebas desde un "líder" de usuario” (MOHAMMED, 2013) 
 
El documento presenta los resultados de un estudio de dos años de 
"dirigir" los usuarios de ITIL. El estudio formó parte de un estudio multi 
– investigación sobre el papel desempeñado por ITIL en la mejora de 
la externalización de los resultados.  
Estos "usuarios" facilitaron pruebas cómo, utilizando eficazmente, ITIL 
puede mejorar la subcontratación. Los informantes sugieren que la 
medida en que el cliente y el proveedor entienda cada una de las 
expectativas de los demás es crucial para el uso de ITIL de forma 
eficaz, como son el intercambio de conocimientos y otros aspectos de 
la buena comunicación. 
Esto también es consistente con un estudio adicional de 83 usuarios de 
ITIL de experiencia. Sin embargo, informantes señaló que puede 
transcurrir algún tiempo antes de que los procesos ITIL, sean 
totalmente entendidos e incorporados a la práctica.  
El documento concluye que en los casos en que las prácticas y los 
principios de ITIL son interiorizados en el día a día, procesos y 
comportamientos de la empresa (y su cultura), los mayores beneficios 
se obtendrán. 
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2.1.3. “La predicción de Informes de incidentes de TI Help Desk”. 
(Andrews & Lucent, 2014) 
 
Los costos asociados con TI ayudan a la mesa de operaciones de los 
retos presentes en la rentabilidad en una organización.  
La minimización de los fallos de software en un entorno operativo es 
importante en la experiencia del cliente, pero de manera más práctica 
el modelo de costos ofrece servicios de TI.  
El comportamiento de cara al usuario de los sistemas de software tales 
como el tiempo de inactividad no programado, bajo rendimiento y 
comportamiento anómalo afecta a la percepción global de un producto 
de software. 
Las aplicaciones críticas de negocios y sistemas con la vida humana 
en juego exigen fiabilidad y la disponibilidad continua de los servicios. 
Los fallos de software son costosos.  
El estudio de caso investiga modelos de fiabilidad del software y su 
aplicabilidad a los procesos de mejora en una mesa de ayuda de TI, 
proponiendo un proceso de selección de modelo y demostrar su éxito 
en el uso real de los datos de incidentes de ayuda de dieciocho 
aplicaciones de software de escritorio.  
Los resultados muestran la aplicabilidad directa a superar los desafíos 
de costes en las operaciones de mesa de ayuda de TI. 
 
 18 
2.1.4. “Estudio de Service Desk para NEdNet mediante incidente 
Operación de servicio (Administración) de ITIL V.3.” (Punyateera & 
Muttitanon, 2014) 
 
La investigación ha diseñado un marco de evaluación orientada a los 
procesos de gestión de servicios TI basados en ITIL, para apoyar la 
labor de la organización, proponiendo las perspectivas en la evaluación 
de la gestión, la tecnología, el usuario, el empleado, lo cual ayuda en 
la evaluación del desempeño, para encontrar la mejora en el servicio 
de TI.  
Para este estudio se recolectó la documentación de incidencias durante 
3 meses en la Red NEdNet, posteriormente se analizaron las causas y 
las mejoras de los procesos al utilizar las mejores prácticas de ITIL V.3., 
teniendo como resultado que si los administradores utilizan la gestión 
de incidencias con el enfoque de ITIL, se tomaran mejores decisiones 
con respecto a la gestión de recursos.  
Este informe concluye que al incorporar las mejores prácticas de ITIL 
V.3, les permite examinar, registrar y hacer el seguimiento de los 
incidentes reportados eficazmente.  
Este trabajo está orientado a la implementación de un marco para la 
implementación de ITIL, cuyos resultados demuestran la mejora en la 
gestión de las incidencias con impacto en los recursos, mientras que el 
presente trabajo está orientado a la implementación de algunos 
procesos de ITIL relacionado con la Gestión de Incidencias. 
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2.2. Estado del Arte: 
(Muñoz & Ulloa, 2011). El artículo hace un balance del estado del arte sobre 
los conceptos que relacionan el gobierno corporativo y el gobierno de TI. 
Hace una revisión histórica de la evolución de los marcos de referencia y las 
normas asociadas hasta llegar a la actualidad. Ayuda al lector a tener un 
entendimiento general del tema del Gobierno de Tecnologías de Información 
y le permite elaborar un concepto propio del mismo, para de esta forma, 
utilizar los marcos de control, los estándares y las regulaciones, como apoyo 
para una debida implementación de estos en su organización. Esto le 
permitirá alinear las TI con los objetivos del gobierno corporativo. 
 
(Thorsten & Limbach, 2013) En su artículo examina la Gestión de Servicios 
de TI (ITSM) literatura de investigación, a partir del pasado hasta la presente. 
El método de investigación aplicada es la literatura opinión, en el que se 
realiza una búsqueda a través de 8 importante conferencias mundiales, 
regionales y nacionales, así como 71 revistas internacionales. Además, se 
realizaron búsquedas en las diferentes bases de datos. Para clasificar los 
resultados, se utiliza una caja morfológica. Por otra parte, un análisis de 
palabras clave se lleva a cabo para obtener una visión general sobre temas 
de investigación en Gestión de Servicios de TI. Los hallazgos sugieren que 
la investigación en el campo de ITSM tiene madurado y diversificado en los 
últimos años. Dibujo atención a las diferentes áreas de investigación del 
Servicio de TI. La administración es la contribución específica de este 
documento a los Sistemas de Información (SI) de investigación. Además, 
este espectáculos de papel, que se exploran las áreas y los temas y que son 
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poco explorada, respectivamente, aún no han sido el foco de la investigación. 
Un programa de investigación será propuesto para manejar las áreas 
identificadas de futuro investigación. Por otra parte, este artículo da una idea 
en las teorías aplicadas en la Gestión de Servicios de TI. 
 
(Santiago, 2010) En su investigación realizada con el objeto de conocer cuál 
es la situación en la investigación, difusión del conocimiento, e implantación 
en las organizaciones que operan en España, con respecto a diferentes 
protocolos, buenas prácticas y normativas relacionadas con Gobierno y 
Gestión de Servicios TI (GyGS TI). Al mismo tiempo, realiza un estudio sobre 
el conocimiento existente en torno al Gobierno y Gestión de Servicios TI, a 
través de estudiar los libros más representativos sobre GyGS TI, las 
publicaciones académicas de investigación de GyGS, las principales 
empresas de análisis TI, y la situación sobre la difusión en el mercado 
español sobre GyGS TI a través de las revistas especializadas. Igualmente, 
el estudio ofrecerá una visión de la implantación de GyGS TI para que las 
empresas de cualquier tamaño puedan tener acceso, y realizar una 
comparativa (benchmarking) sobre su estado frente a sus iguales. Para 
finalmente ofrecer una visión de la evolución temporal del 2008 al 2010 y 
unas tendencias futuras. El objetivo es, entonces, analizar el estado y la 
implantación del GyGS TI entre las empresas que operan en España, e 
igualmente analizar la creación y difusión del conocimiento sobre esta misma 
área. 
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2.3. SISTEMA TEORICO CONCEPTUALES 
 
2.3.1. Marco de Referencia ITIL v3. 
Concepto: Desarrollada afínales de 1980, la Librería de Infraestructura 
de TI (ITIL), se ha convertido en el estándar mundial de facto en la 
Gestión de Servicios. Comenzando como una guía para el gobierno de 
UK, la estructura base ha demostrado ser útil para las organizaciones 
en todos sectores a través de su adopción por innumerables compañías 
como base para consulta, educación y soporte de herramientas de 
software. Hoy ITIL es conocido y utilizado mundialmente.  
A través de los años, el énfasis pasó de estar sobre el desarrollo de las 
aplicaciones TI a la gestión de servicios TI. La aplicación TI (a veces 
nombrada como un sistema de información) solo contribuye a realizar 
los objetivos corporativos si el sistema está a disposición de los 
usuarios y en caso de fallos o modificaciones necesarias, es soportado 
por los procesos de mantenimiento y operaciones. 
El modelo ITIL v3 parte de los principios de la versión 2 y genera una 
evolución en el pensamiento de la industria de TI, que le proporciona 
un nuevo nivel de madurez en la gestión de servicios.  
Las principales publicaciones sobre las prácticas de gestión de 
servicios de ITIL v3 se centran en demostrar el valor que representa 
para el negocio, entre ellos el libro Service Strategy (Estrategia del 
Servicio), que trata sobre el posicionamiento de la gestión de servicios 
de TI. Este posicionamiento es importante porque muchas 
organizaciones se esfuerzan por integrar las aplicaciones de negocio 
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para automatizar los procesos end-to-end y prestar servicios de 
negocio. El reto al que se enfrentan estas organizaciones es encontrar 
la forma de establecer objetivos operativos a partir de los servicios de 
negocio y gestionar esos servicios en consonancia con los objetivo. 
ITIL v3 representa un avance sustancial, ya que se centra en integrar 
la TI en el negocio. Diluye la distinción entre TI y negocio, e incluso 
sustituye el lenguaje de la TI por el lenguaje de los negocios. 
 
a) Características: 
ITIL v3 ayuda a las organizaciones a adoptar un punto de vista más 
estratégico que abarca todo el ciclo de vida del servicio. Este tipo de 
enfoque reporta ventajas: 
Favorece la integración de la estrategia de negocio con la estrategia de 
servicios TI. 
Facilita la implantación y gestión de servicios adoptados a unas 
necesidades de negocio dinámicas, volátiles, altamente cambiantes y 
de alto riesgo. 
Identifica las oportunidades de mejora y cambio a los largo de todo el 
ciclo de vida del servicio. 
Corrige la carencia y deficiencias de las anteriores versiones de ITIL. 
b) Fases del Ciclo de Vida 
ITIL v3 define cinco fases en el ciclo de vida del servicio: estrategia, 
diseño, transición, operación y mejora continua del servicio. El modelo 
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contiene los procesos necesarios para gestionar los servicios en el 
marco de esta estructura del ciclo de vida. El objetivo de cada fase es 
generar valor para el negocio.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. Estrategia del Servicio 
Se enfoca en el estudio de mercado y posibilidades mediante la 
búsqueda de servicios innovadores que satisfagan al cliente tomando 
en cuenta la real factibilidad de su puesta en marcha. Así mismo se 
analizan posibles mejoras para servicios ya existentes. Se verifican los 
contratos en base a las nuevas ofertas de proveedores antiguos y 
posibles nuevos proveedores, lo que incluye la renovación o revocación 
de los contratos vigentes. 
Figura 1 Modelo del ciclo de Vida del Servicio 
Fuente: Kolthof (2008) 
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2. Diseño del Servicio 
Una vez identificado un posible servicio el siguiente paso consiste en 
analizar su viabilidad. Para ellos se toman los factores tales como: 
infraestructura disponible, capacitación del personal y se planifican 
aspectos como seguridad de prevención antes desastres. Para la 
puesta en marcha se toman en consideración la reasignación de 
cargos, la infraestructura y software a implementar. 
3. Transición del Servicio 
Antes de poner en marcha el servicio se deben de realizar las pruebas. 
Para ello se analiza la información disponible acerca del nivel real de 
capacitación de los usuarios, estado de la infraestructura, recursos TI 
disponible, entre otros.  
Luego se prepara un escenario para realizar pruebas; se replican las 
bases de datos, se preparan planes de rollback y se realizan las 
pruebas.  
4. Operación del Servicio 
En este punto se monitorea activa y pasivamente el funcionamiento del 
servicio, se registran eventos, incidencias, problemas, peticiones y 
accesos al servicio. 
5. Mejora Continua del Servicio 
Se utilizan herramientas de medición y feedback para documentar la 
información referente al funcionamiento del servicio, los resultados 
obtenidos, problemas ocasionados, soluciones implementadas, etc. 
Para ello se debe verificar el nivel de conocimiento de los usuarios 
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respecto al nuevo servicio, fomentar el registro de investigación  
referente al servicio y disponer al resto de los usuarios. 
 
Gestión de Incidencias 
Concepto: 
Hasta septiembre del 2004, los clientes internos de los Organismos 
requerían los servicios de expertos para solucionar problemas en sus 
equipos de cómputo personal o hacían llegar sus requerimientos de 
diferentes maneras, mediante llamadas telefónicas o por correo 
electrónico a algún miembro de la oficina, o a varios, con el fin de 
conseguir la solución o la atención de sus necesidades. 
Cuando se realizaba algún registro, este se realizaba en archivos 
EXCEL. Esta forma de trabajo, no estandarizada, tenía como 
consecuencia que los problemas eran atendidos a criterio de quien 
recibía la solicitud, en algunos casos más de uno trabajaba en la 
solución del mismo caso, o simplemente no eran atendidos hasta una 
reincidencia. 
Los tiempos de atención eran variados, no era de la calidad que el 
usuario requería o simplemente ya eran extemporáneos; finalmente no 
existía una forma de controlar la eficacia, eficiencia y la calidad del 
servicio ofrecido por la oficina de Sistemas a sus clientes internos. 
Considerando la experiencia de otras instituciones del ámbito privado y 
conociendo las mejores prácticas existentes en el mercado para 
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mejorar y hacer uso eficiente de los recursos de soporte con los que 
contaba la oficina de sistemas, se decidió implementar el concepto del 
proceso de Mesa de Ayuda, el cual se basa en implementar un proceso 
de atención de solución de incidencias o requerimientos mediante la 
implementación de tres niveles de atención. 
¿Por qué una herramienta de Gestión de Incidencias? 
Todos los departamentos de TI atienden fallas de hardware y software, 
y otras peticiones de servicio. Si esta labor de apoyo diario no se 
sistematiza se depende mucho de la capacidad de cada técnico y no 
se reutiliza todo el conocimiento empleado en resolver incidencias 
pasadas. 
El uso de una herramienta de Gestión de Incidencias tiene tres 
objetivos: 
o Minimizar los periodos de fuera de servicio. 
o Registrar la información relevante de todas las incidencias. 
o Incorporar las mejores prácticas del mercado de forma 
satisfactoria. 
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A.  Principios 
o Brindar atención de soporte técnico a los usuarios internos de la 
institución. 
o Gestionar con los proveedores las actividades de las 
implementaciones de infraestructura. 
o Generar informes mensuales de las atenciones. 
o Llevar un correcto control del inventario de los equipos de 
cómputo. 
o Realizar el mantenimiento preventivo de los equipos de cómputo 
siguiendo los procedimientos ISO. 
o Gestionar y hacer seguimiento de las garantías reportadas a los 
proveedores. 
 
B.  Alcances 
o La Gestión de incidencias tiene la capacidad de optimizar el 
proceso de registro, evaluación, asignación y atención de las 
incidencias, para aquellas organizaciones que quieran 
incorporar las mejores prácticas en la gestión de incidencias. 
 
C. Características 
Con la Gestión de Incidencias se podrá: 
o Registrar la incidencia quien informa del problema, síntomas, 
equipo involucrado, etc. 
o Clasificar la incidencia y asignar el trabajo a realizar a un grupo 
de soporte o a un técnico. 
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o Investigar la causa de la incidencia y compararla con otras 
incidencias parecidas. 
o Documentar la solución, anexar ficheros con información 
relacionada y cerrar la incidencia. 
o Comunicar automáticamente al usuario el estado de su solicitud 
a través del email y/o portal de soporte. 
o Elaborar informes, que ayuden a conocer que está sucediendo 
y a mejorar el proceso. 
o Brindar un servicio de calidad. 
o Gestionar con los proveedores las actividades de las 
implementaciones de infraestructura. 
o Generar informes mensuales de las atenciones. 
 
D. Beneficios 
Los beneficios de una gestión eficaz de incidencias son: 
o Reducción del impacto de las incidencias sobre la organización. 
o Uso más eficiente de los recursos de personal. 
o Usuarios más satisfechos. 
o Mayor visibilidad del trabajo realizado. 
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E. Indicadores: 
Satisfacción del usuario y tiempos de respuesta: 
La identificación de las prioridades para una empresa marca la 
pauta del rendimiento. En la medida en que la satisfacción del 
usuario sea una prioridad para la empresa, así lo comunicará a su 
personal y enlazará las estrategias con los indicadores de gestión, 
de manera que el personal se dirija en dicho sentido y sean 
logrados los resultados deseados. 
 
Mejores Prácticas ITIL 
ITIL, por sus siglas en inglés (Information Technology Infrastructure 
Library) es una colección de documentos públicos, que basados en 
procesos y en un marco de mejores prácticas de la industria, 
permite la Gestión de Servicios de TI con calidad y a un costo 
adecuado. 
ITIL tiene que ver con todos aquellos procesos que se requieren 
ejecutar dentro de las organizaciones para la administración y 
operación de la infraestructura de TI, de tal forma que se tenga una 
óptima provisión de servicios a los clientes bajo un esquema de 
costos congruentes con las estrategias del negocio. 
Desarrollada su 1er versión a finales de 1980, la Biblioteca de 
 Infraestructura de  Tecnologías de la Información (ITIL) se ha 
convertido  en el estándar mundial de  facto en la Gestión de 
Servicios Informáticos. 
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Uno de los conceptos esenciales de ITIL es que establece que para 
una adecuada Gestión de Servicios en las Tecnologías de 
Información es necesaria una mezcla sinérgica entre tres factores: 
Personas, Procesos y Tecnología. 
Implementación de un Proceso 
La actividad de implementación de la Gestión de Servicios es en 
realidad una actividad de mejora del proceso. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 2 Modelo de Mejora de Proceso 
                              Fuente: (GARTNER, 2012) 
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La mejora general del proceso es una actividad iterativa que normalmente 
está formada por las siguientes etapas: 
a) Planeación  
Se define la estrategia del proyecto, las actividades de planeación y 
logística necesarias para la ejecución de las etapas subsecuentes. 
Principalmente en esta etapa es indispensable la difusión del lanzamiento 
del proyecto, el establecimiento de objetivos y la formación de equipos de 
trabajo 
 
Figura 3 Esquema Planeación 
Fuente: (GARTNER, 2012) 
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a) Análisis de Situación Actual 
Se identifica la forma como trabaja la organización, considerando las 
funciones, roles, actividades y/o procesos (en caso de haberlos). En 
esta etapa se mapean las estructuras jerárquicas/ funcionales y los 
problemas operativos actuales; con esto se identifican las 
oportunidades de mejora.  
Figura 4 Situación Actual 
Fuente: (GARTNER, 2012) 
 
b) Diseño de Alto Nivel 
Se determina el marco de referencia de mejores prácticas para el 
Modelo a desarrollar. Se construye un modelo ideal considerando los 
principales procesos, con lo que se hace un análisis de brechas contra 
la situación actual para diseñar el Modelo de Gobierno futuro.  
 
 
 
 
 
 
Figura 5 Diseño de Alto Nivel 
Fuente: (GARTNER, 2012) 
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c) Diseño de Nivel Detallado  
El nivel detallado debe proveer la información necesaria para la 
operación del Modelo. Incluye instrucciones detalladas de procesos, 
identificación de roles, definición de formatos y selección de 
herramientas y definición de políticas aplicables. 
 
  
 
 
 
 
 Figura 6: Diseño de Nivel Detallado 
Fuente: (GARTNER, 2012) 
 
d) Preparación para Implementación 
Existen una serie de reglas y actividades previas que se deben realizar 
antes de ejecutar la implementación, como la adquisición de 
herramientas, la realización de cambios organizacionales, cambios a 
los reglamentos internos, preparación de infraestructura, etc. 
(López, 2008) (Valle) 
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Figura 7 Preparación para Implementación 
Fuente: (GARTNER, 2012) 
 
e) Implementación 
Poner en marcha los nuevos procesos, tecnología de información y 
organización. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 8 Implementación 
Fuente: (GARTNER, 2012) 
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f) Mejora 
Establecer mecanismos para asegurar la mejora continua a lo largo 
del tiempo y de esta manera identificar nuevas áreas de oportunidad. 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 91 Mejora 
Fuente: (GARTNER, 2012) 
 
g) Capacitación  
Estrategia de Capacitación La APM Group Limited como acreditador 
Oficial, está autorizada para el examen de licencia de otros institutos 
(EIS) para administrar ITIL calificación y acreditación de actividades. 
APM Grupo también utilizan sus oficinas internacionales para actuar 
como instrumentos económicos y entregar el plan para el mercado, en 
formación y consultoría de acreditación y la entrega de títulos; así 
como estas entidades en cada país se han ido abriendo entidades 
certificadoras de ITIL. 
Premisas de Implementación 
 Participación y difusión de la iniciativa a toda la 
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organización. 
 Patrocinadores de procesos con convencimiento, liderazgo 
y autoridad suficientes para encabezar y fomentar la 
implementación de procesos. 
 Establecer un plazo adecuado para la ejecución del 
proyecto 
 Seleccionar dueños de procesos con el perfil y jerarquía 
suficientes para coordinar la implantación de cada proceso. 
 Contar con la capacitación y asesoría necesaria –no 
excesiva-sobre mejores prácticas de la industria. 
(Accreditor) 
Marco Teórico ITIL 
En ITIL versión 3 se reestructura el manejo de los temas para consolidar el 
modelo de ciclo de vida del servicio separando y ampliando algunos 
subprocesos hasta convertirlos en procesos especializados. Esta 
modificación responde a un enfoque empresarial para grandes 
corporaciones que utilizan ampliamente ITIL en sus operaciones y aspira a 
consolidar el modelo para conseguir aún mejores resultados.  
ITIL versión 3 consta de 5 libros basados en el ciclo de vida del servicio: 
o Estrategia del Servicio 
o Diseño del Servicio 
o Transición del Servicio 
o Operación del Servicio 
o Mejora Continua del Servicio 
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Funciones, procesos y roles de ITIL v3 
ITIL marca una clara distinción entre funciones y procesos. Una función 
es una unidad especializada en la realización de una cierta actividad y es 
la responsable de su resultado. Las funciones incorporan todos los 
recursos y capacidades necesarias para el correcto desarrollo de dicha 
actividad.  
Las funciones tienen como principal objetivo dotar a las organizaciones de 
una estructura acorde con el principio de especialización. Sin embargo la 
falta de coordinación entre funciones puede resultar en la creación de 
nichos contraproducentes para el rendimiento de la organización como un 
todo. En este último caso un modelo organizativo basado en procesos 
puede ayudar a mejorar la productividad de la organización en su 
conjunto. 
Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas orientadas a 
cumplir un objetivo específico.  
Los procesos comparten las siguientes características:  
- Los procesos son cuantificables y se basan en el rendimiento.  
- Tienen resultados específicos.  
- Los procesos tienen un cliente final que es el receptor de dicho 
resultado.  
- Se inician como respuesta a un evento.  
El Centro de Servicios y la Gestión del Cambio son dos claros ejemplos 
de función y proceso respectivamente.  
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Sin embargo, en la vida real la dicotomía entre funciones y procesos no 
siempre es tan evidente pues puede depender de la estructura 
organizativa de la empresa u organismo en cuestión.  
Otro concepto ampliamente utilizado es el de rol.  
Un rol es un conjunto de actividades y responsabilidades asignada a una 
persona o un grupo. Una persona o grupo puede desempeñar 
simultáneamente más de un rol.  
Hay cuatro roles genéricos que juegan un papel especialmente importante 
en la gestión de servicios TI: 
- Gestor del Servicio: es el responsable de la gestión de un servicio 
durante todo su ciclo de vida: desarrollo, implementación, 
mantenimiento, monitorización y evaluación.  
- Propietario del Servicio: es el último responsable cara al cliente y a la 
organización TI de la prestación de un servicio específico.  
- Gestor del Proceso: es el responsable de la gestión de toda la 
operativa asociada a un proceso en particular: planificación, 
organización, monitorización y generación de informes.  
- Propietario del Proceso: es el último responsable frente a la 
organización TI de que el proceso cumple sus objetivos. Debe estar 
involucrado en su fase de diseño, implementación y cambio 
asegurando en todo momento que se dispone de las métricas 
necesarias para su correcta monitorización, evaluación y eventual 
mejora.  
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Clasificación y Registro 
Es frecuente que existan múltiples incidencias concurrentes, por lo que es 
necesario determinar un nivel de prioridad para la resolución de las 
mismas.  
La priorización se basa esencialmente en dos parámetros: 
 Impacto: determina la importancia de la incidencia dependiendo de 
cómo ésta afecta a los procesos de negocio y/o del número de 
usuarios afectados. 
 Urgencia: depende del tiempo máximo de demora que acepte el 
cliente para la resolución de la incidencia y/o el nivel de servicio 
acordado en el SLA. 
Dependiendo de la prioridad, se asignarán los recursos necesarios para la 
resolución de la incidencia. 
Es conveniente establecer un protocolo para determinar, en primera 
instancia, la prioridad del incidente. El siguiente diagrama nos muestra un 
posible “diagrama de prioridades” en función de la urgencia e impacto del 
incidente: 
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Figura 10 Diagrama de Prioridades 
Fuente: (Econom, 2011) 
 
Escalado y Soporte 
Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver en 
primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a un especialista 
que pueda tomar decisiones que se escapan de su responsabilidad. A este 
proceso se le denomina escalado.  
Básicamente hay dos tipos de escalado: 
 Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de más 
alto nivel para resolver la incidencia. 
 Escalado jerárquico: Debemos acudir a un responsable de mayor 
autoridad para tomar decisiones que se escapan de las atribuciones 
asignadas a ese nivel. 
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El proceso de escalado puede resumirse gráficamente* como sigue: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 11 Proceso de Escalado 
Fuente: (Econom, 2011) 
 
 
Registro y Clasificación 
Registro 
La admisión y registro de la incidencia es el primer y necesario paso para 
una correcta gestión del mismo.  
Las incidencias pueden provenir de diversas fuentes tales como usuarios, 
gestión de aplicaciones, el mismo Centro de Servicios o el soporte técnico, 
entre otros. 
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El proceso de registro debe realizarse inmediatamente, pues resulta 
mucho más costoso hacerlo posteriormente y se corre el riesgo de que la 
aparición de nuevas incidencias demore indefinidamente el proceso. 
 La admisión a trámite del incidente: el Centro de Servicios debe de 
ser capaz de evaluar en primera instancia si el servicio requerido se 
incluye en el SLA del cliente y en caso contrario reenviarlo a una 
autoridad competente. 
 Comprobación de que ese incidente aún no ha sido registrado: es 
muy habitual que más de un usuario notifique la misma incidencia y 
por lo tanto han de evitarse duplicaciones innecesarias. 
 Asignación de referencia: al incidente se le asignará una referencia 
que le identificará unívocamente, tanto en los procesos internos 
como en las comunicaciones con el cliente. 
 Registro inicial: se ha de introducir en la base de datos asociada la 
información básica necesaria para el procesamiento del incidente 
(hora, descripción del incidente, sistemas afectados...). 
 Información de apoyo: se incluirá cualquier información relevante 
para la resolución del incidente que puede ser solicitada al cliente a 
través de un formulario específico, o que puede ser obtenida de la 
propia CMDB (hardware interrelacionado), etc. 
 Notificación del incidente: en los casos en que el incidente pueda 
afectar a otros usuarios, éstos deben ser notificados para que 
conozcan cómo esta incidencia puede afectar su flujo habitual de 
trabajo. 
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Clasificación 
La clasificación de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar 
toda la información que pueda ser utilizada para la resolución del mismo. 
El proceso de clasificación debe implementar, al menos, los siguientes 
pasos: 
 Categorización: se asigna una categoría (que puede estar a su vez 
subdividida en más niveles) dependiendo del tipo de incidente o del 
grupo de trabajo responsable de su resolución. Se identifican los 
servicios afectados por el incidente. 
 Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la 
urgencia se determina, según criterios preestablecidos, un nivel de 
prioridad. 
 Asignación de recursos: si el Centro de Servicios no puede resolver 
el incidente en primera instancia, designará al personal de soporte 
técnico responsable de su resolución (segundo nivel). 
Monitorización del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un estado 
al incidente (por ejemplo: registrado, activo, suspendido, resuelto, cerrado) y se 
estima el tiempo de resolución del incidente en base al SLA correspondiente y la 
prioridad.  
Análisis, Resolución y Cierre 
En primera instancia, se examina el incidente con ayuda de la KB para 
determinar si se puede identificar con alguna incidencia ya resuelta y aplicar el 
procedimiento asignado.  
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Si la resolución del incidente se escapa de las posibilidades del Centro de 
Servicios éste redirecciona el mismo a un nivel superior para su 
investigación por los expertos asignados. Si estos expertos no son 
capaces de resolver el incidente, se seguirán los protocolos de escalado 
predeterminados. 
Durante todo el ciclo de vida del incidente se debe actualizar la información 
almacenada en las correspondientes bases de datos para que los agentes 
implicados dispongan de cumplida información sobre el estado del mismo. 
Si fuera necesario, paralelamente a la resolución de la incidencia se puede 
emitir una Petición de Cambio (RFC) que se enviaría a la Gestión de 
Peticiones. Por otro lado, si la incidencia fuera recurrente y no se 
encontrase una solución definitiva, se deberá informar a la Gestión de 
Problemas para el estudio detallado de las causas subyacentes. 
Cuando se haya solucionado el incidente se: 
 Confirma con los usuarios la solución satisfactoria del mismo. 
 Incorpora el proceso de resolución al SKMS. 
 Reclasifica el incidente si fuera necesario. 
 Actualiza la información en la CMDB sobre los elementos de 
configuración (CIs) implicados en el incidente. 
 Cierra el incidente. 
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Control proceso 
La correcta elaboración de informes forma parte esencial en el proceso de  
Gestión de Incidencias 
Estos informes deben aportar información esencial para, por ejemplo: 
 La Gestión de Niveles de Servicio: es esencial que los clientes 
dispongan de información puntual sobre los niveles de cumplimiento 
de los SLAs y que se adopten medidas correctivas en caso de 
incumplimiento. 
 Monitorizar el rendimiento del Centro de Servicios: conocer el grado 
de satisfacción del cliente por el servicio prestado y supervisar el 
correcto funcionamiento de la primera línea de soporte y atención al 
cliente. 
 Optimizar la asignación de recursos: los gestores deben conocer si 
el proceso de escalado ha sido fiel a los protocolos preestablecidos 
y si se han evitado duplicidades en el proceso de gestión. 
 Identificar errores: puede ocurrir que los protocolos especificados 
no se adecuen a la estructura de la organización o las necesidades 
del cliente, por lo que se deberán tomar medidas correctivas. 
 Disponer de Información Estadística: que puede ser utilizada para 
hacer proyecciones futuras sobre asignación de recursos, costes 
asociados al servicio, etc. 
Por otro lado una correcta Gestión de Incidencias requiere de una 
infraestructura que facilite su correcta implementación. Entre ellos cabe 
destacar: 
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 Un correcto sistema automatizado de registro de incidentes y 
relación con los clientes 
 Un SKMS que permita comparar nuevos incidentes con incidentes 
ya registrados y resueltos. Un SKMS actualizado permite:  
o Evitar escalados innecesarios.  
o Convertir el know how de los técnicos en un activo duradero 
de la empresa. 
o Poner directamente a disposición del cliente parte o la 
totalidad de estos datos (a la manera de FAQs) en una 
extranet, lo que puede permitir que a veces el usuario no 
necesite siquiera notificar la incidencia. 
 Una CMDB que permita conocer todas las configuraciones actuales 
y el impacto que éstas puedan tener en la resolución del incidente. 
Para el correcto seguimiento de todo el proceso, es indispensable la 
utilización de métricas que permitan evaluar de la forma más objetiva 
posible el funcionamiento del servicio. Algunos de los aspectos clave a 
considerar son: 
 Número de incidentes clasificados temporalmente y por prioridades. 
 Tiempos de resolución clasificados en función del impacto y la 
urgencia de los incidentes. 
 Nivel de cumplimiento del SLA. 
 Costes asociados. 
 Uso de los recursos disponibles en el Centro de Servicios. 
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 Porcentaje de incidentes, clasificados por prioridades, resueltos en 
primera instancia por el Centro de Servicios. 
 Grado de satisfacción del cliente. 
¿Relación entre ISO/IEC 20000 e ITIL? 
Estos dos marcos tienen mucho en común ambos cubren la gestión del 
servicio de TI, se utilizan internacionalmente y cuentan con una oferta de 
formación regalada por instituciones sectoriales. 
A pesar del acoplamiento que existe entre ISO/IEC 20000 e ITIL, no se 
alinean completamente esto es en parte debido a la diferencia fundamental 
existente entre una norma y un marco de mejores prácticas. 
Como consecuencia de la diferencia de enfoques de ambos mundos, hay 
algunos contenidos definidos en ITIL que no tienen presencias en estas 
normas, por estar fuera de su alcance. Las principales diferencias se 
describen a continuación: 
Quizá la más importante es relativa al tratamiento de la gestión de nivel de 
servicio entre ISO/IEC 20000 e ITIL v2 y v3. Aunque ambas comparten el 
mismo nombre en el caso de ITIL el alcance es mucho más amplio. 
A nivel consultoría: 
En ITIL, los consultores acompañan a las empresas a diseñar y/o 
implementar sus procesos. También realizan GAPs para evaluar cuan 
cerca se encuentra la organización de las actividades que se recomiendan 
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en las mejores prácticas y se recomiendan posibles mejoras para 
acercarse. 
En ISO20000, se suelen hacer auditorias que identifiquen si cuentan con 
los elementos necesarios para certificar y que sería necesario para 
alcanzar los niveles necesarios para superar la certificación. Y en caso que 
así sea, se debe contratar a un ente certificador habilitado. 
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CAPITULO III: MARCO METODOLÓGICO 
 
3.1. Tipo de Investigación 
El presente trabajo corresponde a una investigación descriptiva debido a que 
se describirá situaciones y eventos como resultado del impacto de las 
personas, procesos y tecnologías, no experimental porque se buscará en 
forma empírica y sistemática, no se posee control directo de las variables 
independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido o que son 
inherentemente no manipulables debido que solo se tiene autorización para 
estudiarlas y proponer cambios, más no realizar dichos cambios en los 
procesos, personas y tecnología del caso del estudio. Se harán inherencias 
sobre las relaciones entre las variables, sin intervención directa sobre la 
variación simultánea de las variables independiente y dependiente. 
(Kerlinger & Lee, 2002)  
 
3.2. Diseño de Investigación 
De acuerdo al tipo de investigación el diseño utilizado es transicional 
descriptivo, debido que se ubicará, categorizará y proporcionará una visión 
general de gestión de servicios operativos de TI en el contexto del caso de 
estudios. El procedimiento consistirá en identificar las estrategias del 
negocio, el modelo de negocio, las capacidades y proporcionar una 
descripción de la gestión de servicios de TI presente y deseada de la 
empresa.  
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3.3. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos  
Las principales técnicas que se ha utilizado para el levantamiento de 
información son las siguientes: 
 
o Evaluación Documental 
Revisión de documentación del servicio de Help Desk de Financiera 
Efectiva S.A, para poder evaluar las actividades que realizan para 
la solución de incidencias. 
 
o Análisis y recopilación de datos 
Recopilación de información obtenida para medir el nivel de gestión 
de incidencias a través de los indicadores, eficiencia, eficacia, 
productividad y calidad de servicio. 
 
o Observación 
Se ha utilizado el registro de observación para obtener datos del 
actual modelo de gestión de incidencias. Este registro de 
observación se realizó en tiempo real con el propósito de determinar 
el tiempo de diagnóstico de incidencias y las cualidades del actual 
manejo de gestión de incidencias. 
 
o Encuesta a personal de Financiera Efectiva S.A 
Se ha utilizado una encuesta dirigida al personal de oficina principal, 
considerando los atributos del modelo de gestión de incidencias 
basado en ITIL, que han posibilitado respuestas cualitativas y 
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valorativas referentes al proyecto, dichas respuestas han sido 
sistematizadas con el fin de establecer cuáles son las necesidades 
y/o requerimientos de los usuarios en relación al nuevo modelo y sus 
funcionalidades 
 
3.4. Procedimiento para la recolección de datos  
El procedimiento para la recolección de datos se realizó mediante la 
utilización de estadística cualitativa, ya que se busca obtener datos (que se 
convertirán en información) de personas, procesos, situaciones, etc.,. Que 
nos ayuden a comprender procesos, vinculaciones entre personas y 
situaciones o circunstancias; los eventos que suceden a través del tiempo, 
los patrones que se desarrollan, así como los contextos sociales y culturales 
en los cuales ocurren las experiencias 
3.5. Criterios éticos  
Para realizar esta investigación, se aplicaron tres principios éticos citados 
por Belmont Report (Informe Belmont), sobre los que se basan las normas 
de conducta ética en la investigación. 
Principio de Beneficencia 
“Por sobre todas la cosas, no dañar”, tomando en cuenta este principio se 
pudo aplicar esta investigación sin perjudicar social, económica y 
psicológicamente al estudiante, por el contrario el estudiante fue 
beneficiado con nuevos recursos tecnológicos para incrementar sus 
conocimientos acerca de la creación de compiladores visuales. 
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Principio de respeto a la Dignidad Humana 
Este principio comprende el Derecho a la Autodeterminación y al 
Conocimiento Irrestricto de la Información. En esta investigación, los 
estudiantes fueron informados de los objetivos de la investigación en la 
que pudieron participar de manera voluntaria, con el suficiente 
conocimiento y comprensión para tomar una adecuada decisión. 
Principio de Justicia 
Este principio incluye el Derecho del Sujeto a un trato justo y a la 
privacidad. Es por lo indicado en este principio, que hubo una selección 
justa y no discriminatoria de los estudiantes, quienes tuvieron un trato 
justo y equitativo, antes, durante y después de su participación. También 
se tuvo un trato sin prejuicios a aquellos estudiantes que se rehusaron a 
participar. 
 
3.6. Criterios de rigor científico  
Los criterios de rigor científico que se tomarán en cuenta en esta 
investigación son los siguientes: 
Credibilidad: 
- Aumentar la probabilidad de que los datos hallados sean creíbles. 
Observación persistente, diarios de experiencias, encuestas, análisis 
de documentos, discusión grupal y triangulación. 
- Contrastar los resultados con las "fuentes". 
- Negociación inicial y durante todo el proceso. 
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Confirmabilidad: 
- Son considerados válidos diferentes métodos como: Observación, 
diario, encuestas, análisis de documentos, discusión grupal, 
triangulación, etc. 
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS 
 
Para el presente trabajo, se mostrarán las encuestas con las áreas relacionadas 
con incidentes y problemas. 
La encuesta se realizó a 50 personas, La aplicación de la encuesta fue individual 
y anónima. La encuesta se realizó de manera física.  
La encuesta realizada tiene como finalidad conocer la forma en que la empresa 
gestionaba el servicio de Gestión de Incidencias y el nivel de satisfacción del 
personal relacionado, se realiza un levantamiento de información, mediante. 
 Una encuesta dirigida al personal: El objetivo fue conocer el estado de 
satisfacción actual en cuanto al servicio de Gestión de Incidencias. 
 
Pregunta Nº 01: ¿Cuál de los siguientes servicios son los que usted utiliza 
con mayor frecuencia? 
Tabla 1: Servicios utilizados con mayor frecuencia 
Fuente: Elaboración propia / Financiera efectiva 
Servicio Personas 
utilizan 
Porcentaje 
SAI / SFI 42 84 % 
SAP 10 20 % 
Páginas web 12 24 % 
Correo Electrónico 41 82 % 
Hardware / Impresora 26 52 % 
Accesos / Creación de usuario 29 58 % 
Acceso a Red Física 42 84 % 
Post venta 14 28 % 
Solicitud de Equipos 10 20 % 
Mantenimiento de Equipos 8 16 % 
Software 28 56 % 
Desbloqueos / Reseteos de usuarios 41 82 % 
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Figura 11: Servicios utilizados con mayor frecuencia 
Fuente: Financiera Efectiva / Elaboración propia 
 
Interpretación y Análisis: 
Se concluye que el 84% de los usuarios de Financiera Efectiva utilizan el SAI / 
SFI  y  la conexión a red con mayor frecuencia, mientras que un 82% el servicio 
de correo electrónico y desbloqueos de usuarios o reseteos de contraseñas. 
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Pregunta Nº 02: ¿Cuál de los siguientes servicios son los que usted reporta 
con mayor frecuencia? 
Servicio Personas que reportan Porcentaje 
SAI / SFI 37 74 % 
SAP 6 12 % 
Páginas web 10 20 % 
Correo Electrónico 22 44 % 
Hardware / Impresora 23 46 % 
Accesos / Creación de 
usuario 
28 56 % 
Acceso a Red Física 8 16 % 
Post venta 7 14 % 
Solicitud de Equipos 4 8 % 
Mantenimiento de 
Equipos 
6 12 % 
Software 24 48 % 
Desbloqueos / Reseteos 
de contraseñas 
40 80 % 
Tabla 2: Servicios reportados con mayor frecuencia 
Fuente: Financiera efectiva / Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 12: Servicios Reportados con mayor frecuencia 
Fuente: Financiera Efectiva / Elaboración propia 
 
 
 57 
Interpretación y Análisis: 
De los 50 encuestados, se verifica que los servicios que más reportan los 
usuarios son Desbloqueos y reseteos de Contraseñas, problemas con SAI / SFI  
y problemas de Hardware. 
 
Pregunta Nº 03: ¿Se presentan problemas en el uso de herramientas 
informáticas durante la realización de su trabajo? 
  Siempre Casi 
siempre 
De vez en 
cuando 
Casi 
nunca  
Problemas Uso de 
TI 
2 28 15 5 
Porcentaje 4% 56% 30% 10% 
 
Tabla 3: Problemas con las herramientas Informáticas 
Fuente: Financiera efectiva / Elaboración propia 
 
Interpretación y Análisis: 
El 56% de los encuestados indican que casi siempre existen fallas en el uso de 
herramientas informáticas, por lo que se determina que se debe tomar acciones 
en cuanto a herramientas informáticas de la empresa. 
 
 
 
 
 
 
 
 58 
Pregunta Nº 04: ¿La persona que la atendió fue amable en el servicio 
brindado en la resolución de su incidencia? 
  Siempre Casi 
siempre 
De vez en 
cuando 
Casi 
nunca  
Amabilidad en el 
Servicio 
8 6 21 15 
Porcentaje 16% 12% 42% 30% 
Tabla 4: Amabilidad en el Servicio 
Fuente: Financiera efectiva / Elaboración propia 
 
Interpretación y Análisis: 
El 42 % de los usuarios indica que de vez en cuando existe amabilidad en el 
servicio brindado, mientras que sólo el 16% se encuentran satisfechos con la 
amabilidad con el servicio prestado. 
 
Pregunta Nº 05: ¿El tiempo de atención de su incidencia fue adecuado? 
 
Tabla 5: Adecuado Tiempo de Atención 
Fuente: Financiera efectiva / Elaboración propia 
 
 
 
 
 
Figura 13: Adecuado Tiempo de atención 
Fuente: Elaboración Propia 
  Siempre Casi 
siempre 
De vez en 
cuando 
Casi 
nunca  
Adecuado tiempo de 
Atención  
9 6 5 30 
Porcentaje 18% 12% 10% 60% 
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Interpretación y Análisis: 
 
El 60% de los usuarios entrevistados afirmaron que el analista no llegó a 
solucionar rápidamente su solicitud o incidencia, mientras que el 18 % indicó que 
el analista si llegó a comprender y solucionar la incidencia a tiempo. 
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CAPITULO V: PROPUESTA DE LA INVESTIGACION 
5.2. ANALISIS SITUACIONAL DE LA ORGANIZACION 
 
5.2.1. Reseña Histórica: 
 
Financiera Efectiva S.A es una empresa del Grupo EFE 
supervisada por la Superintendencia de Banca Seguros & AFP 
(SBS), especializada en el otorgamiento de créditos al sector 
emergente. 
Inició sus operaciones en 1,999 como una Entidad de Desarrollo 
para la Pequeña y Microempresa (EDPYME) convirtiéndose en el 
2010 en entidad financiera. 
Financiera Efectiva, a través de más de 180 oficinas a nivel 
nacional, otorga el financiamiento a los clientes que adquieren 
productos en las empresas vinculadas al Grupo EFE: Tiendas EFE, 
La Curacao y Motocorp. Habiendo obtenido en los últimos 6 años 
ratios de cartera, solidez y rentabilidad por encima del promedio del 
sector. 
GRUPO EFE 
Financiera Efectiva conjuntamente con sus empresas vinculadas: 
Tiendas EFE, La Curacao y Motocorp conforman un mismo grupo 
económico. 
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Tiendas EFE junto con LA CURACAO conforman la cadena de 
electrodomésticos más grande del Perú, con 177 puntos de venta 
a nivel nacional, y una participación del mercado del 25%. A su vez, 
Motocorp es una cadena de tiendas especializada en la venta de 
motos multimarca, la cual inició operaciones en el año 2012, 
actualmente cuenta con 22 tiendas. 
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5.2.2. Estructura Organizacional de Financiera Efectiva 
Figura 13: Estructura Organizacional 
Fuente: Financiera Efectiva
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5.2.3. AREA DE TI FINANCIERA EFECTIVA 
 
Misión: 
La Gerencia de Sistemas debe cumplir con la misión de proporcionar una 
gestión de los servicios tecnológicos  con alta calidad, aumentar la eficiencia, 
alinear los procesos de negocio y la infraestructura TI, reduciendo los riesgos 
asociados a los Servicios que presta y generar valor agregado para el 
negocio y de esta forma apoyar a que el grupo EFE (efe y efectiva) sea más 
integrado, poderoso y eficiente. 
 
 
Visión: 
La visión del área es la de crear un entorno de TI unificado y simplificado que 
cumpla con las metas del negocio, genere oportunidades y le brinde una 
ventaja competitiva. Por medio de la utilización de herramientas 
tecnológicas, mejores prácticas y estándares, garantizando un alto grado de 
cumplimiento, ayudando de manera proactiva a que el grupo EFE (efe y 
efectiva) sea más integrado, poderoso y eficiente. 
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5.2.3.1.  Organigrama del área de Sistemas.  
Figura 14: Organigrama del área de Sistemas 
Fuente: Financiera Efectiva 
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5.2.3.2. Situación Actual del área de Help Desk 
5.2.3.3. Esquema de Atención Actual 
 
El área de mesa de Ayuda está conformada por un grupo de cinco técnicos, 
la atención a los usuarios no se encuentra estandarizada, actualmente no 
dispone de un service Desk definido, no dispone de una estructura creada ni 
de herramientas adecuadas para la gestión y funcionamiento adecuado de 
un service Desk. Las incidencias y requerimientos se recogen vía telefónica 
(anexo y rpm) y correo electrónico, pero no se dispone de una herramienta 
de registro. 
Si el técnico de Mesa de ayuda puede solucionar el incidente, termina su 
trabajo brindándole conformidad por correo al usuario, caso contrario deriva 
el incidente al área correspondiente. 
 
 
Figura 15: Diagrama de flujo de Situación Actual 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En el actual flujo de atención, todas las incidencias son atendidas de acuerdo 
al orden de reporte o de acuerdo al criterio que toma el personal encargado 
de su diagnóstico, el diagnóstico de las incidencias se tratan en un solo nivel. 
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5.2.3.4. Información de los Usuarios a los que se brinda el Servicio. 
 
 Usuarios de Oficina Principal (Chiclayo) 
 Usuarios de Oficina Santorin (Lima) 
 Usuarios de Tienda (Motocorp, Tiendas Efe y La Curacao) 
 Usuarios de Financiera Efectiva 
 
Tabla 6: Personas que reportan a Help Desk 
  Fuente: Elaboración Propia / Financiera Efectiva 
 
 
 
Oficinas Personas que reportan a Help 
Desk 
Oficina Principal (Chiclayo) 95 Personas 
Oficina Santorin (Lima) 230 Personas 
Tiendas Efe (83 agencias) 498 Personas 
Tiendas La Curacao (85 
agencias) 
510 Personas 
Tiendas Motocorp (23 agencias) 138 Personas 
Efectiva (211 oficinas) 844 personas 
TOTAL 2315 Personas 
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5.2.3.5. Análisis FODA de la Financiera Efectiva 
Para dar más detalle de la situación del área de TI de la Financiera Efectiva, se 
procederá a realizar el análisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, 
Amenazas). 
o Fortalezas: Se identificaron las siguientes: 
a) El área cuenta con recursos financieros. 
b) El personal tiene buena base de conocimientos. 
c) Actualmente se cuenta con buena infraestructura tecnológica.  
d) El personal sabe trabajar en equipo y bajo presión.  
 
o Debilidades: Se identificaron las siguientes: 
a) Falta de procesos y metodologías definidos. 
b) Procesos de comunicación deficientes. 
c) No existe reconocimiento para el personal. 
d) No existen herramientas de soporte a la gestión.  
e) Desarrollo de proyectos deficientes.  
f) Tiempos elevados de resolución de incidentes y de 
implementación de soluciones.  
g) Poca difusión de procesos internos.  
 
o Oportunidades: Se identificaron las siguientes: 
a) Reducir costos innecesarios en Tecnología de Información. 
b) Establecer tiempos de proyectos.  
c) Generar valor a través del uso de conocimiento. 
d) Respaldo de las gerencias en el uso de mejores prácticas.  
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o Amenazas: Se identificaron las siguientes: 
a) Tercerización de proyectos de Tecnologías de información.  
b) Crisis financiera, restricción de inversión. 
c) Fuga de talentos. 
 
5.2.3.6. Acciones Estratégicas 
 
ALINEAMIENTO 
ESTRATÉGICO 
OBJETIVO ACCIONES 
ESTRATEGICAS 
Alinear la estrategia y 
procesos de TI con el 
negocio (productos y 
servicios) 
Implementar y 
consolidar los 
procesos de 
operación y transición 
de servicio en TI. 
Implementar el Proceso 
ITIL de gestión de 
Incidentes en TI. 
Tabla 7: Acciones Estratégicas 
Fuente: Elaboración Propia 
 
5.3. Diseño del Service Desk 
 
Service Desk, propone al cliente un punto de contacto único entre clientes, 
usuarios y  servicios de Tecnología de información. La mesa de ayuda se 
debe convertir en la función más importante en Financiera Efectiva. 
 
La gestión de Incidentes tiene como principal objetivo resolver cualquier 
incidente que cause interrupción en el servicio, los cuales deben ser 
resueltos de la manera más rápida y eficaz posible. 
 69 
El servicio de gestión de incidentes que estamos planteando lo describimos 
en la siguiente imagen: 
Figura 15: Service Desk centralizado 
Fuente: (Econom, 2011) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.3.1. Beneficios: 
Entre los principales beneficios que se obtendrán con una correcta Gestión 
de Incidencias tenemos: 
- Mayor control de los procesos. 
- Cumplimiento de los Niveles de servicio acordados en el SLA 
- Optimización de los recursos disponibles. 
- Mejorar la productividad y satisfacción general de los usuarios y 
clientes. 
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5.3.2. Servicio de Soporte Especializado 
 
El servicio de soporte especializado  se realizará de dos maneras, Soporte 
Primer Nivel o remoto y Soporte en Segundo Nivel. 
 
5.3.2.1. Soporte Primer Nivel. 
 
En este servicio se fortalece como único punto de contacto al Service 
Desk, para la recepción de todas las solicitudes de atención por cualquier 
vía de comunicación (telefónica o correo), teniendo como finalidad 
principal el gestionar, coordinar y resolver incidentes y requerimientos, así 
como la atención de consultas e información sobre incidentes y 
requerimientos en proceso de atención. 
 
Se generará un ticket de atención por cada usuario y cada equipo, ya que 
cada solicitud o requerimiento hace referencia a un espacio de tiempo 
determinado. 
 
La comunicación seguirá realizándose mediante los RPM y anexos con 
los que cuenta el personal del Service Desk. 
 
Las principales funciones que realizará el equipo de Soporte Primer nivel, 
comprenden: 
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 Recibir, registrar, clasificar y derivar las solicitudes de atención que 
sean recibidas mediante los canales de atención establecidos: 
teléfono (anexo o rpm) y  correo. 
 
 Establecer mecanismos de comunicación adecuados entre los 
grupos de solución y gestores del Service Desk para que tengan 
información oportuna y confiable que entregar a los usuarios frente 
a incidentes presentados en los servicios.  
 
Canales de Atención: 
A continuación detallamos los diferentes canales de atención: 
 Gestión Telefónica: 
El servicio de Service Desk de Primer Nivel se realizará desde las 
instalaciones de la Oficina principal (Sede Chiclayo). 
 
Se considera la siguiente distribución proporcional de llamadas; de lunes 
a viernes el 80% del total, los sábados el 15% y el domingo el 5% del total. 
 
Se ha tomado la siguiente distribución horaria de recepción de llamadas 
según lo conocido por el personal que labora actualmente y el horario de 
atención de la mesa de ayuda. 
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Tabla 8: Distribución Horaria 
Fuente: Financiera Efectiva / Elaboración Propia 
 
Las horas pico están sombreadas de color amarillo. Es en estos rangos 
de hora donde de requerirán de más recursos para garantizar la atención 
de la mayor cantidad de llamadas. 
Horario % 
8:00 – 9 :00 3.9% 
9:00 – 10:00 9.08% 
10:00 – 11: 00 9.05% 
11:00 – 12:00 8.84% 
12:00 – 13:00 8.32% 
13:00 – 14:00 3.23% 
14:00 – 15:00 5.45% 
15:00 – 16:00 8.84% 
16:00 – 17:00 8.08% 
17:00 – 18:00 6.55% 
18:00 – 19:00 4.56% 
19:00 – 20:00 4.56% 
20:00 – 21:00 8.45% 
21:00 – 22:00 11.07% 
22:00 – 23:00 0.02% 
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En este Primer Nivel se brindará solución a los casos de incidentes y 
requerimientos  de menor complejidad, este esquema se está planteando 
con el objetivo de restaurar de manera efectiva y en el menor tiempo 
posible el servicio, generando disponibilidad telefónica para los usuarios. 
 
El soporte telefónico consiste en brindar atención a los usuarios de 
manera remota en el menor tiempo posible. Se ejecutaran las siguientes 
actividades: 
 
 El primer nivel de Service Desk será el encargado de registrar todas 
las      solicitudes de atención de los usuarios en la herramienta de 
gestión de tickets. 
 
Así mismo asignará la prioridad, de acuerdo a los criterios de 
impacto y urgencia, a los incidentes antes de escalarlos al nivel de 
soporte que le corresponde. 
 
 Este equipo de analistas son los dueños de los tickets registrados 
en el soporte telefónico. Esto quiere decir que son los responsables 
absolutos de la vida del ticket desde su creación en la herramienta 
de gestión de tickets hasta el cierre del caso, independientemente 
del grupo donde se encuentre dicho ticket.  
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 Recibir llamadas y hacer preguntas a los usuarios de forma que se 
obtenga la mayor cantidad de información posible que sea útil para 
la solución del caso. 
 
 Diagnosticar los incidentes, de acuerdo a la documentación 
provista por cada especialista, para solucionarlos y/o asignarlos a 
los grupos de solución adecuadamente. 
 
 Analizar y solucionar en el primer nivel la mayor cantidad posible 
de incidentes y requerimientos. 
 
 Documentar la solución y cerrar todas las solicitudes resueltas por 
el Service Desk. 
 
 Escalar los incidentes complejos e incidentes críticos de acuerdo a 
la matriz de escalamiento. 
 
 Realizar seguimiento y control mediante indicadores de acuerdo 
con los niveles de servicio. 
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Soporte Correo 
 
El canal de correo será utilizado para el reporte de incidencias, utilizando las 
cuentas de correo con las que ya cuenta el equipo de mesa de ayuda 
actualmente (helpdesk@efectiva.com.pe y/o  helpdesk@lacuracao.com.pe ). El 
registro de atención vía correo ejecutará las mismas acciones especificadas para 
el soporte telefónico, adicionando las siguientes acciones: 
 
 Dar respuesta a los usuarios mediante correo. 
 Incentivar el uso de correo para reportar incidentes. 
 
5.3.2.2. Soporte Segundo Nivel. 
 
Este servicio contempla la atención en sitio o remoto de aquellos 
incidentes o requerimientos que debido a su naturaleza no pudieron ser 
atendidos o solucionados por el primer nivel de atención y deben ser 
derivados. 
Esta atención será realizada por el Grupo de Soporte Técnico de la 
Financiera y los incidentes serán atendidos de acuerdo a las prioridades 
asignadas por el primer nivel y los requerimientos serán programados de 
acuerdo al orden en el que ingresan. 
El supervisor del servicio es responsable de la asignación de las 
atenciones a los técnicos de acuerdo a su disponibilidad, horarios, carga 
de trabajo y experiencia en casos específicos, asegurándose del 
cumplimiento de todas las atenciones. 
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5.3.2.3. Soporte de tercer nivel o Especializado: 
 
Este servicio será brindado con especialistas técnicos con experiencia 
en la adecuada administración de plataformas tecnológicas. 
 
El área de Tecnología de Información de Financiera Efectiva S.A 
actualmente cuenta  áreas, las cuales son distribuidas de la siguiente 
manera: 
Nivel 1: Mesa de Ayuda 
Nivel 2: Soporte Técnico. 
Nivel 3: Comunicaciones, Seguridad de la Información, Base de Datos, 
Desarrollo y Aplicaciones (externos). 
 
5.3.3. Perspectivas: 
o Reducir el 50% del tiempo de atención y número de 
incidentes reportados a Mesa de ayuda. 
o Disminución del número de Incidentes de Aplicaciones. 
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5.3.4. Alineación de Service Desk al cumplimiento del Negocio. 
 
Tabla 9: Service Desk al cumplimiento del Negocio 
Fuente: Elaboración propia 
Estrategias Iniciativas 
Mejorar los Niveles de Servicio 
al Usuario Final 
Cumplimiento de SLAs 
o Tiempo de solución de 
Incidencias mediante 
atención telefónica 
o % mínimo de resolución en 
Primer nivel 
o Horario de atención 
Mejorar la comunicación Interna o Mantener disciplina de 
reuniones 
o Organizar reuniones 
periódicas 
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5.3.5. Cobertura: 
A continuación se listan las sedes a las que se les brinda el servicio de 
Service Desk en FINANCIERA EFECTIVA S.A 
 
Tabla 10: Cobertura del Servicio 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tiendas Efe: 
Tabla 11: Agencias de Tiendas Efe 
Fuente: Financiera Efectiva / Elaboración propia 
Nº Localización Día de la Semana Horario del Servicio 
01 Andahuaylas Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
02 Arequipa I Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
03 
Arequipa II 
Lunes - Domingo
  
9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
04 Arequipa III Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
05 Arequipa IV Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
06 Ate Vitarte Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
07 Ayacucho Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
08 Barranca Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
09 Cáceres Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
10 Cajamarca I Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
11 Cajamarca II Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
12 Cajabamba Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
13 Camaná Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
14 Cañete Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Localización Día de la Semana Horario del Servicio 
Lima – Oficina Central 
(Santorin) 
Lunes – Viernes 8:30 a.m. – 6:30 p.m. 
Chiclayo – Oficina Principal Lunes - Sábado 8:30 a.m. – 6:30 p.m. 
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15 
Carabayllo 
Lunes - Domingo
  
9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
16 Cerro de Pasco Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
17 Chepén Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
18 Chiclayo (Motupe) Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
19 Chiclayo I Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
20 Chiclayo II Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
21 Chiclayo III Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
22 Chimbote Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
23 Chimbote II Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
24 Chincha Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
25 Chosica Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
26 Comas Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
27 
Comas II 
Lunes - Domingo
  
9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
28 Cuzco I Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
29 Cuzco II Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
30 Huacho Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
31 Huancayo I Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
32 Huancayo II Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
33 Huanta Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
34 Huánuco Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
35 Huaral Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
36 Huaraz Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
37 Huáscar Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
38 Huaycán Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
39 
Ica 
Lunes - Domingo
  
9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
40 ILO Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
41 Iquitos I Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
42 Iquitos II Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
43 Jaen Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
44 Juanjui Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
45 JULIACA Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
46 LA UNION Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
47 La Merced Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
48 Lurín Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
49 Moquegua Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
50 Moyobamba Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
51 
Nazca 
Lunes - Domingo
  
9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
52 Pisco Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
53 Piura Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
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54 Piura (Chulucanas) Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
55 Piura (La Unión) Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
56 Piura (Paita) Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
57 Piura (Sullana) Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
58 Piura (Talara) Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
59 Pro (los olivos) Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
60 Pucallpa Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
61 Puerto Maldonado Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
62 PUNO Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
63 
Quillabamba 
Lunes - Domingo
  
9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
64 San Juan de Lurigancho Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
65 San Juan de Miraflores Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
66 San Martín de Porras Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
67 Tacna Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
68 Tarapoto Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
69 Tarma Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
70 Tingo María Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
71 Trujillo I Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
72 Trujillo II Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
73 Trujillo – Virú Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
74 Trujillo - Casa Grande Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
75 
Trujillo – Huamachuco 
Lunes - Domingo
  
9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
76 Trujillo - La Esperanza Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
77 Tumbes Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
78 Ventanilla – Pachacutec Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
79 Ventanilla – Boulevard Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
80 Villa El Salvador Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
81 Villa María del Triunfo Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
82 Yurimaguas Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
83 Zárate Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
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Tiendas La Curacao: 
 
Nº Localización Día de la Semana Horario del Servicio 
01 Abancay Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
02 Aguas Verdes Lunes - Domingo  9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
03 Andahuaylas Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
04 Arequipa Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
05 Arequipa II Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
06 Arequipa III Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
07 Ate Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
08 Ate II Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
09 Ayacucho Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
10 Barranca Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
11 Cajamarca I Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
12 Cajamarca Mega Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
13 Callao Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
14 Camaná Lunes - Domingo  9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
15 Cañete Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
16 Chachapoyas Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
17 Chepén Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
18 Chiclayo Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
19 Chiclayo III Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
20 Chiclayo Real Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
21 Chimbote Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
22 Chincha Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
23 Chincha II Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
24 Chorrillos Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
25 Chosica Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
26 Chulucanas Lunes - Domingo  9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
27 Comas Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
28 Cuzco Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
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29 El Pedregal Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
30 Ferreñafe Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
31 Huacho Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
32 Huamachuco Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
33 Huancavelica Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
34 Huancayo I Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
35 Huancayo Mega Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
36 Huanuco Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
37 Huanuco 2 Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
38 Huaral Lunes - Domingo  9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
39 Huaraz Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
40 Ica Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
41 Ica II Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
42 Ilo Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
43 Iquitos Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
44 Jaén Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
45 Juanjui Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
46 Juliaca Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
47 Jirón Unión Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
48 La Merced Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
49 La Unión Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
50 Lambayeque Lunes - Domingo  9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
51 Los Olivos Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
52 Lurín Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
53 Minka Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
54 Moyobamba Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
55 Nazca Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
56 Pacasmayo Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
57 Paita Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
58 Pasco Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
59 Pisco Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
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Tabla 12: Agencias de Tiendas La Curacao 
Fuente: Financiera Efectiva / Elaboración propia 
60 Piura Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
61 Piura II Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
62 Pucallpa Lunes - Domingo  9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
63 Puerto Maldonado Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
64 Puno Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
65 Quillabamba Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
66 San Isidro Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
67 San Juan de 
Lurigancho 
Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
68 San Juan de 
Miraflores 
Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
69 San Martin Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
70 Satipo Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
71 Sullana Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
72 Tacna Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
73 Talara Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
74 Tambogrande Lunes - Domingo  9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
75 Tarapoto Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
76 Tarma Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
77 Tingo María Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
78 Tocache Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
79 Trujillo II Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
80 Trujillo Mega Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
81 Tumbes Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
82 Villa el Salvador Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
83 Villa María del 
Triunfo 
Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
84 Virú Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
85 Yurimaguas Lunes - Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
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Tiendas Motocorp: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 13: Agencias de Tiendas Motocorp 
Fuente: Financiera Efectiva / Elaboración propia 
 
5.3.6. Herramientas  
El área de Help Desk de la empresa Financiera actualmente no utiliza 
ninguna herramienta, se lleva el control de incidentes mediante el correo 
electrónico y las llamadas se registran en un Excel.  
Localización Día de la Semana Horario del Servicio 
Cajamarca Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Chiclayo Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Chincha Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Comas Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Huancayo  Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Huánuco Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Huaraz Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Ica Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Iquitos Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Jaén Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Juliaca Lunes - Domingo  9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
La Merced Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Moyobamba Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Paita Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Piura Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Pucallpa Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Puerto Maldonado Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
San Miguel Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Sullana Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Tarapoto Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Trujillo Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
Yurimaguas Lunes – Domingo 9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
San Juan de 
Miraflores 
Lunes - Domingo  9:00 a.m. – 10:00 p.m. 
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En este proyecto se propone la herramienta de ServiceDesk Plus, ya que 
es un software basado en ITIL con capacidades de gestión de proyectos y 
activos integrados, ayuda a los equipos de soporte de TI ofrecer un servicio 
de clase mundial a los usuarios, es uno de los principales productos que 
permiten construir un excelente centro de atención de incidencias, presenta 
la interface para una rápida creación de Incidentes. 
 
Tabla 14: Herramientas  
Fuente: Financiera Efectiva 
 
5.3.7. Gestión de Niveles de Servicio 
 
Es el proceso que busca mantener y mejorar la calidad de los servicios de 
Tecnología de Información mediante un ciclo continuo de negociación, 
medición y generación de informes del alcance de los servicios prestados, 
fomentando acciones para erradicar los servicios deficientes, de acuerdo con 
las necesidades de los clientes y los costos asociados a través de los SLA. 
(OCG., 2006)  
 
 
 
Herramienta  Aplicativo 
Sistema de 
Gestión de Service 
Desk 
ManageEngine 
Service Desk Plus 
Control Remoto  TightVNC 
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5.3.7.1. Tiempos de Atención. 
       
     Tabla15: Tiempos de Atención 
        Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
Prioridad  Clasificación  Descripción  Tiempo de 
Respuesta  
Tiempo de 
Solución  
 
 
1  
 
 
Critico  
Imposibilidad de 
realizar actividades 
elementales del 
servicio.  
 
 
30 minutos 
Dentro de las 2 
horas 
siguientes  
 
 
2  
 
 
Alto  
Imposibilidad de 
realizar actividades 
que afecta a un área 
entera del negocio.  
 
Dentro de la 
primera hora  
 
Dentro de las 4 
horas siguiente  
 
3 
 
Medio  
 
Servicio degradado.  
Dentro de la 
dos horas 
puesto el caso  
Dentro del 
primer día 
laborable  
 
 
4  
 
 
Bajo  
Servicio que no 
requiere atención 
inmediata o involucra 
un planeamiento 
previo  
 
Dentro de las 
tres horas 
puesto el caso  
 
Dentro de dos 
días laborables  
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5.3.7.2. Acuerdos  de Niveles de Servicio 
 
Tabla 16: Acuerdos de Niveles de Servicio 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
 
# Métrica Descripción Periodicidad Meta 
1 Disponibilidad del 
Servicio 
Tiempo efectivo del 
servicio 
Mensual >99.98 % 
2 Porcentaje de 
Llamadas 
abandonadas 
Número de llamadas 
abandonadas o 
perdidas  
Mensual < = 5% 
3 Nivel de 
satisfacción de 
cliente 
Satisfacción 
respecto al servicio, 
medida en base a 
encuestas 
transaccionales  
Mensual >90% 
4 Asertividad en el 
escalamiento 
Cantidad de 
incidentes que son 
asignados de 
manera correcta 
Mensual >85% 
5 Resolución por el 
1er nivel 
Porcentaje de 
cantidad de tickets 
solucionadas en el 
primer nivel y 
resolubles 
Mensual >75% 
6 Cumplimiento en 
tiempo de 
atención 
% de atenciones 
realizadas en el 
tiempo de atención 
de acuerdo a nivel 
de soporte: N1, N2 y 
N3 
Mensual >=90% 
7 Tiempo de 
creación de ticket 
por correo 
Tiempo que demora 
entre que llegó un 
correo y el registro 
del ticket 
Mensual <=30 min 
9 Aplicación de 
encuestas 
Porcentaje mínimo 
de encuestas 
respondidas vs 
casos cerradas 
Mensual >50% 
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Premisas aplicables a los SLA’s 
 Porcentaje de llamadas abandonadas 
- Los primeros 20” segundos será equivalente a máximo 4 
timbradas 
- Los días en que la demanda de llamadas supere el 
porcentaje promedio de llamadas se retirará la estadística 
de “llamadas perdidas o abandonadas”. Ejemplo en caídas 
masivas de sistemas.  
 
 Nivel de Satisfacción de cliente 
- Se propone que se tengan 05 opciones de respuesta: 
Excelente, Muy bueno, Bueno, Regular y Malo 
 
- Se considera satisfecho a las encuestas con calificación 
“Excelente, Muy bueno y Bueno”. 
 
 Porcentaje de asertividad en el escalamiento 
- La medición se realizará en base a muestreo de tickets 
creados y cerrados en el mes 
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5.3.8. Gestión de Incidentes sobre la Herramienta de Software 
 A través de la herramienta Service Desk Plus el incidente creado puede 
presentar los siguientes estados: 
o Open 
o On Hold 
o Resolved 
o Closed 
o Devuelto por cliente 
o Desestimado 
o Enviado a Producción 
o Expirado 
o Cerrado Sin confirmación 
o Cerrado derivado a otra área 
o Cerrado paso a requerimiento 
o Proceso de revisión Nivel 1 
o Proceso de revisión Nivel 2 
 
En la misma herramienta se logra acceder rápidamente a las bases de datos 
del Conocimiento para buscar o añadir soluciones, asimismo se lleva el 
control automático de los tiempos que transcurren entre los distintos estados 
por los que pasa el incidente antes de ser resuelto. 
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5.3.9. Modelo del Servicio Propuesto  
 
Este modelo presentamos la Capa que se  implementará en el servicio: 
 
5.3.9.1. Capa Operativa 
En la Capa Operativa, tenemos los procesos de Incidentes y 
Requerimientos, los cuales serán brindados por usuarios de la Financiera 
Efectiva y que el personal de Service Desk podrá seguir al 100% ya que todo 
el equipo debe estar capacitado y alineado a las buenas prácticas de ITIL.  
 
o Modelo de Organización del Servicio 
 
A continuación describiremos el modelo de Organización que hemos 
diseñado para la Operación del Servicio: 
 
Figura 17: Modelo  de organización del Servicio 
Fuente: Elaboración Propia 
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Los usuarios ingresarán sus solicitudes (Incidentes y/o requerimientos) por 
los 2 canales de atención dispuestos para el servicio. Cada uno de estos 
canales de atención tendrá su propio procedimiento de atención, que será 
recibido por el Primer Nivel de Soporte del Service Desk, ubicado físicamente 
en las instalaciones de Financiera Efectiva S.A. 
 
Este primer nivel de Soporte registrará el ticket y lo resolverá, si está dentro 
de su cobertura, caso contrario derivará el ticket al Grupo de Atención 
definido en la Matriz de Escalamiento. Las atenciones resolubles en el 
Segundo Nivel serán asignadas directamente al Analista de Soporte de 
Segundo Nivel que corresponda de acuerdo a la ubicación del usuario. 
Existirán 2 Sedes con Soporte Residente (Técnico permanente en sitio):  
o  Lima – Oficina Santorin 
o Chiclayo – Oficina Principal  
Las demás sedes no contarán con Soporte residente, pero si existiera alguna 
solicitud de atención en esas Sedes el supervisor del Segundo Nivel realizará 
las coordinaciones para la atención de las incidencias. 
5.4. Acuerdos de Nivel de Servicio  - Soporte Técnico 
5.3.1 Introducción: 
Este acuerdo de nivel de servicio resume el servicio de Soporte técnico de 
Incidencias y Requerimientos que la empresa Sodigsa S.A, quien es el 
Proveedor del servicio de Soporte Técnico, le brinda a la empresa 
Financiera Efectiva S.A. 
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5.3.2. Alcance del Servicio. 
Asegurar el funcionamiento del servicio de Soporte Técnico. 
5.3.3. Niveles de Servicio 
  
 Presentación de Informes del Servicio: 
La fecha de corte para la generación de informes será el  30 de cada 
mes, y su envío será siete (7) días después de esta fecha, por medio 
del mail del cliente (Financiera Efectiva S.A) donde se especificará: 
1.-Reporte de casos del mes con los estados y tiempos de atención 
2.-solución de incidencias, requerimientos. 
3.-Al menos 2 propuestas para mejorar la prestación del servicio. 
 
 Contactos del Servicio 
Nombre Cargo Teléfono correo 
 
Ing. Emerson García 
 
Jefe de 
Tecnología de 
Información 
 
074 – 223367 
 
egarcia@sodigsa.com.pe 
 
 Contactos de Primer Nivel 
Operador Primer Nivel Supervisor Primer Nivel 
soportetecnico@sodigsa.com.pe 
074 – 274867 Anexo 321 / 324 
Ing. Alberto Tello 
Rpm: #276280 
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 Plazos de Entrega de los Servicios 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tipo Nivel Tiempo de 
Atención 
Observaciones 
Incidencias 
Alto 1 Hora Son aquellos incidentes presentados en 
producción que detienen o afectan la 
operación, colocando en riesgo la 
operación de Financiera Efectiva o el 
servicio brindado a sus usuarios.  
Medio 2 Horas Son aquellos incidentes presentados en 
producción que no detienen la operación, 
pero sí impiden que uno o más usuarios 
cumplan con su función básica. 
Bajo 4 Horas Son aquellos incidentes presentados que 
no impiden que uno o más usuarios 
cumplan con su función básica, pero sí les 
dificulta la operación. 
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5.5. Acuerdos de Nivel de Servicio – Redes  
5.5.1. Introducción. 
Este Acuerdo de Nivel de Servicio resume el servicio de Redes que la 
empresa Movistar ofrece a la Financiera Efectiva, así como  los niveles 
generales de respuesta, disponibilidad y mantenimiento asociado con 
este Servicio.  
 
5.5.2. Alcance del Servicio: 
Asegurar el funcionamiento del servicio de Redes y Comunicaciones  
 
5.5.3. Niveles de Servicio. 
Descripción Objetivo Horario Observaciones 
Disponibilidad de la 
infraestructura central de 
telecomunicaciones 
 
90 % 
 
7 x 24 
No se consideran en 
el promedio los días 
feriados. 
Tiempo de atención para 
el soporte técnico dentro 
del 1er Día 
 
90 % 
 
8 x 5 
No se consideran en 
el promedio los días 
feriados. 
Disponibilidad de 
Solución del Servicio 
 
80 % 
 
8 x 5 
No se consideran en 
el promedio los días 
feriados. 
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5.5.4. Contactos del Servicio: 
Nombre Cargo Teléfono correo 
 
Ing. Melissa Reyes 
Quiroz. 
 
Supervisora 
de Mesa de 
Ayuda - 
Telefónica 
 
Teléfono:  690 
1080 anexo 
3123 
 
mreyes@telefonica.com.pe 
 
 Contactos de Primer Nivel 
Operador Primer Nivel 
mesadeayuda@telefonica.com.pe 
690 1000 
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5.6.  Apreciación para la Administración del Tiempo 
Para este punto se está considerando solo la fase de implementación del 
Servicio. 
La implementación es la etapa en la cual se ejecutan las actividades de 
preparación del servicio de Mesa de Ayuda y están orientadas a la 
planificación del servicio, organización del equipo de trabajo, relevamiento 
de información y la preparación del servicio para atender las solicitudes de 
los usuarios en la operación. 
Una vez confirmado el equipo de Implementación, cada uno de los 
integrantes asume las actividades descritas a continuación, separadas por 
rol. 
La implementación del servicio de mesa de ayuda está dividido de la 
siguiente forma: 
 
Planificación, Implementación, estabilización, operación y Cierre.  
 
Culminada la etapa de implementación se contará con:  
 
o El Soporte de Primer Nivel, brinda servicio de soporte telefónico 
y atención remota. 
 
o Soporte de Segundo Nivel, atienden los incidentes de software 
o diagnósticos a los incidentes de Hardware en forma 
presencial o remota de ser el caso. 
 
o Soporte especializado. 
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5.6.1. Metodología de implementación  
Se garantiza la incorporación de un equipo de trabajo especializado en 
implementación de Mesa de Ayuda, basado en tres frentes. 
Personas Procesos Tecnología 
- Equipo de 
implementación 
- Reclutamiento del 
equipo de      servicio. 
- Plan de Capacitación 
- Difusión del servicio   
 
- Adaptación de 
procedimientos 
- Integración con Grupos 
resolutores 
- Configuración de 
herramientas de Gestión 
de Service Desk 
- Habilitación de 
Infraestructura.  
Tabla 17: Metodología de Implementación 
Fuente: Elaboración Propia 
 
o Personal u organización 
Este frente tiene como función la organización de las tareas y 
administración de los recursos necesarios para la implementación del 
servicio. Las actividades principales consideradas son: 
 
Habilitación de Infraestructura necesaria para el Servicio: habilitación de 
sitios en el Call Center (Centro de Gestión) y provisión de equipamiento 
necesario (Equipos de Cómputo,  Anexos  y  Teléfonos  Celulares).  
Formación del equipo de trabajo para la Operación del servicio.  
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Ejecución del Plan de Capacitación, el objetivo de este plan  es  reforzar  
el  equipo de Service Desk sobre tres puntos específicos: Conocimiento 
de la organización, conocimiento del negocio y conocimiento de la 
Infraestructura de TI.  
 
o Procesos 
Este frente es el encargado de implementar los procesos y 
procedimientos para el Servicio. Las actividades principales consideradas 
son: 
Adecuación de Procesos de SERVICE DESK. 
Creación/Adecuación de Procesos. Se trabajan los procesos específicos 
de Financiera Efectiva S.A, En esta etapa se relevan todas las Políticas 
de TI.  
 
o Tecnología: 
 
Este frente es el responsable de la provisión de todas las 
herramientas tecnológicas e infraestructura necesaria para la 
provisión del servicio. Las actividades principales consideradas son: 
 Instalación  y  Configuración  de  Herramienta  de  Gestión  de  Mesa  
de  Ayuda. 
 Definición e Implementación de las herramientas de reportes.  
 Instalación,   Configuración   de   herramienta   de   control   remoto. 
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5.7. Fase de implementación 
 
5.7.1. Planificación Inicial 
La Planificación Inicial es la etapa en la cual se elaboran todos los 
documentos de planificación para la fase de Implementación y Operación 
del servicio. Esta etapa tiene un tiempo de duración de 2 semanas. El 
principal objetivo es la aprobación del Plan de Implementación. 
 
o Seguimiento y Control de Fase Planificación Inicial 
Esta fase será controlada por medio de reuniones entre el Gerente 
de TI, el supervisor de HD y los supervisores del segundo y tercer 
nivel, “Comité Ejecutivo” y “Comité Operativo”. 
 
Los puntos a revisar en estas reuniones son: 
 Revisión del Estado del Proyecto 
 Revisión de Matriz entregable. 
 
5.7.2. Implementación 
Esta etapa tiene una duración de 8 semanas desde el término de la etapa de 
planificación inicial. En esta etapa de realiza el relevamiento de información 
del servicio e infraestructura actual. 
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Durante esta etapa se realizan las labores de implementación del Servicio. 
o Seguimiento y Control de Fase implementación 
Esta fase será controlada por medio de reuniones, para lo cual se 
tendrán dos tipos de Comité. El Comité Ejecutivo, que se realizará 
en forma mensual o cuando sea requerido y los comités Operativo 
que se realizarán semanalmente. 
La Agenda base de las reuniones de Comité Operativo contendrá 
los siguientes puntos: 
 
 Revisión del Estado del Proyecto 
 Revisión de Cronograma 
 Revisión de Riesgos 
 Revisión del Lista de Pendientes 
 
La agenda para el Comité Ejecutivo será coordinada en el Comité 
Operativo. Cada reunión generará un acta que será enviada a los 
participantes del comité. 
 
 Integrantes del Comité Ejecutivo: 
 Gerente de TI (Ing. Miguel Valdivieso) 
 Jefe de Producción (Ing. Omar Delgado) 
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 Integrantes del Comité Operativo: 
 Jefe de Proyecto (Ing. Daniel León) 
 Líder Tecnología/Infraestructura (Ing. 
Fernando Taboada) 
 Supervisor de Service Desk (Ing. Armando 
Roque) 
 Analista de Proceso (Bach. Ximena 
Barandarian) 
o Estabilización 
Esta etapa tiene una duración de 3 meses desde el término de la etapa     
de implementación. 
 
5.7.2.1. Roles y Funciones del equipo de implementación    
Se definen los roles y funciones a ser aplicados durante el proyecto por 
el equipo que implementará la mesa de ayuda de FINANCIERA 
EFECTIVA S.A. 
 
Funciones y responsabilidades 
 
Rol: Gerente de TI 
- Responsable de gestionar los recursos y capacidades 
requeridos para las    fases. 
- Responsable de la elaboración del Plan de Servicios. 
- Elaboración de Adquisiciones      
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Rol: Jefe de Producción:  
 
- Responsable de gestionar los recursos y capacidades requeridos 
para las fases. 
- Elaboración del plan de difusión. 
-  Elaboración del plan de capacitación. 
- Elaboración del plan de calidad 
- Asegurar el cumplimiento de los presupuestos y tiempos 
definidos. 
- Velar por el cumplimiento oportuno del cronograma de 
implementación. 
 - Seguimiento del proyecto 
 
 
 
Rol: Supervisor de Service Desk: 
- Definir y elaborar los documentos operativos del servicio (Matriz 
de Roles, Horarios y otros) 
- Elaboración de los procedimientos operativos. 
- Elaboración de los procedimientos operativos internos. 
- Garantizar la correcta utilización de la Gestión 
documental. 
- Elaboración  de  la  semana  típica  del  supervisor  y  de  los  
roles específicos. 
- Garantizar  la  correcta  ejecución  del  Plan  de  Capacitación  
del Proyecto. 
- Implementación de procedimientos operativos del cliente. 
- Preparación de Herramientas de Supervisión Nivel 1 y Nivel 2. 
-    Validación de la configuración de la herramienta. 
 
Rol: Analista de Service Desk: 
- Definir e implementar los procedimientos específicos del 
Nivel 1 y 2 
- Elaborar el checklist para las categorías de los incidentes. 
- Revisas / Elaborar imágenes de equipos, manuales e 
instructivos. 
- Configuración de Pc’s. 
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Rol: Analista de Proceso  
- Realizar el levantamiento de información 
- Definir e implementar los Procedimientos de 
Service Desk  
-  Apoyar en la elaboración del cronograma de implementación. 
- Diseñar el Documento de Plan de Servicio. 
- Definición de Reportes 
- Elaboración del documento de diseño para la configuración de 
la herramienta 
- Verificación de la herramienta configurada.  
- Capacitación  en  procesos  y  procedimientos  a  todos  
los  grupos resolutores. 
 
 
5.8. Apreciación para la Administración del Riesgo 
 
Considerando que se trata de un proyecto de gran envergadura,  luego 
del inicio del mismo, se ha considerado que existen riesgos para la ejecución 
del proyecto los cuales han sido identificados y se han planteado en la 
siguiente Matriz de Gestión del Riesgo. 
El objetivo de la matriz de gestión de riesgos es definir las acciones que 
permitan minimizar los eventos potenciales que impactan negativamente el 
normal desarrollo de los servicios, productos ó entregables ofrecidos por el 
proyecto. 
Se busca minimizar la probabilidad e impacto de los eventos negativos 
evitando pérdidas operativas y económicas que afecten  los servicio del 
proyecto. 
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Tabla 19: Matriz de Riesgo 
  Fuente: Elaboración Propia
Descripción de 
riesgo 
Impacto del riesgo 
Acciones 
requeridas para mitigar 
riesgo 
Responsable 
Desconocimiento del 
alcance del servicio 
por parte del usuario 
final 
MEDIO 
FINANCIERA EFECTIVA 
S.A deberá difundir de 
acuerdo a lo planificado en 
el alcance del Servicio. 
Responsable del 
servicio. 
Desconocimiento del 
alcance del servicio 
por parte del 
Personal de Help 
Desk 
MEDIO 
Capacitación a todo el 
equipo de Service Desk en 
las reglas de negocio, 
aplicativos críticos , áreas 
críticas, usuarios críticos , 
etc. 
Responsable del 
servicio. 
Concientización del 
Core del negocio 
para el equipo de 
implementación y de 
operación 
ALTO 
Capacitación a todo el 
equipo en las reglas del 
negocio, usuarios críticos, 
áreas críticas. 
Jefe de Proyecto. 
Demora en la 
entrega de la 
información 
relevante para la 
implementación. 
ALTO  
Reuniones interdiarias y 
semanales para validar la 
entrega correcta de la 
información. 
Jefe de Proyecto. 
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5.8.1. Metodología de Gestión de Riesgos   
 
 Objetivo 
Establecer las actividades para realizar una gestión efectiva de los 
riesgos, identificando, analizando y definiendo el plan de acciones 
para minimizar los riesgos en la ejecución de un proyecto, con el fin 
de evitar retrasos y sobrecostos del mismo. 
 
5.8.1.1. Responsabilidades 
 
 
Tabla 18: Responsabilidades de la Gestión de Riesgos 
Fuente: Elaboración propia 
 
GP: Gerente de Proyecto.  
JP: Jefe de Proyecto  
SUP: Supervisor/Analista.  
ET: Equipo de Trabajo. 
 GP 
GP 
JP SUP ET 
1. Planificar Gestión de Riesgos. X    
2. Identificar Riesgos. X X X X 
3. Analizar y Calificar los Riesgos. X X   
4. Definir Acciones de Respuesta y 
asignar 
responsables.( 
 
X 
 
X 
 
X 
 
5. Realizar Seguimiento y Control a los 
Riesgos. 
X X   
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5.8.1.2. Procedimiento: 
   
Figura 18: Diagrama de Flujo 
Fuente: Elaboración Propia 
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a) Planificar Gestión de Riesgos: 
 
El  Gerente  de  Proyecto  realiza  las  siguientes  actividades  para 
planificar la gestión de los riesgos:  
 Establecer responsables de la gestión de riesgos en los planes del 
proyecto. 
 Establecer en los planes del proyecto la forma de comunicación 
de los riesgos del proyecto. Se realiza durante los comités ò 
reuniones establecidos en el proyecto. 
 
La finalidad de planificar la gestión de riesgos es definir cómo tratar y 
llevar a cabo las actividades de Gestión de Riesgos con el objetivo de 
poder identificarlos a tiempo, evaluarlos y gestionarlos 
adecuadamente. 
 
b) Identificar Riesgos del Proyecto: 
 Durante el análisis contractual el Gerente de Proyecto es responsable 
de identificar los riesgos. 
 Durante la ejecución del proyecto, todos sus integrantes son 
responsables de identificar riesgos durante sus etapas de 
Implementación y Operación, sin periodicidad. La identificación de los 
riesgos se comunican en reuniones o comités establecidos para el 
proyecto. 
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c) Analizar y Calificar Riesgos del Proyecto: 
 
El Análisis y Calificación de los riesgos la realiza el Gerente de Proyecto 
ó Jefe de Proyecto. Analizar y Calificar los riesgos incluye evaluar los 
riesgos identificados  en base  a  la probabilidad de ocurrencia  y  el 
impacto sobre los objetivos del proyecto, calculando la exposición al 
riesgo. 
 
d) Definir Acciones de Respuesta a los Riesgos: 
 
Las acciones de respuesta a los riesgos las definen en reuniones o 
comités del proyecto entre  los roles que correspondan (Gerente de 
Proyecto, Jefe de Proyecto, Supervisores, Equipo de Trabajo), con el fin 
de establecer un conjunto de acciones de mitigación y reducir las 
amenazas a los objetivos del proyecto. 
Los pasos a seguir para definir las acciones de respuesta son las 
siguientes: 
 
 Definir acciones de respuesta, revisar y discutir las mismas, en 
reuniones o comités del proyecto. 
 Definir los responsables de las acciones de respuestas. 
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e) Seguimiento y Control de Riesgos: 
 El Gerente y Jefe de Proyecto realizan el seguimiento y control de los 
riesgos en la: 
 Identificación, análisis y definición de planes de acción que afecten 
al proyecto, tanto internamente como con la contraparte del Cliente, 
durante las etapas del Proyecto, en reuniones ó comités definidos 
para el mismo. 
 Actualización del Tablero de Riesgos con los nuevos riesgos 
identificados, actualización del análisis y calificación de riesgos, 
acciones a realizar en sus fechas comprometidas.  
 Implementación y aplicación de los planes de acción para cada riesgo, 
revisando las fechas comprometidas para la ejecución de las mismas.  
 Informar las actividades realizadas en referencia a  las acciones 
planteadas para gestionar el riesgo tanto internamente como al 
Cliente. 
 
5.9. Estrategia para Capacitación a usuarios  
Para poder garantizar que todos los usuarios cubiertos por el servicio conozcan 
adecuadamente los alcances y limitaciones del mismo, se presenta la siguiente 
estrategia de capacitación.  
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5.9.1. Plan de Difusión del Servicio  
Con la finalidad que el servicio pueda ser conocido y utilizado de manera adecuada 
por todo el personal de FINANCIERA EFECTIVA S.A, este contará con un Plan de 
Difusión que tendrá los siguientes objetivos:  
 La difusión oportuna a todos los usuarios del Service Desk. 
 Comunicar de manera clara y oportuna las fechas del cambio y su impacto en 
el usuario final.  
 Comunicar los alcances del proyecto como parte del nuevo servicio.  
 
5.9.2. Alcance del Plan de Difusión  
Este Plan de Difusión tendrá como alcance a los siguientes frentes:  
1) Usuarios finales  
2) Todo el Personal de soporte de segundo y tercer Nivel. 
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5.10. Análisis Costo Beneficio 
Para la solución propuesta se procederá a realizar un análisis Costo – Beneficio, 
del procedimiento actual como de la alternativa propuesta y se detallaran sus 
costos y beneficios, según lo analizado, obteniendo los siguientes resultados: 
 
Tabla 19: Análisis de Costo – Beneficio 
Fuente: Elaboración Propia 
 
La relación de beneficios a costos es de S/.6, 69 de retorno por cada dólar 
gastado (Retorno Positivo); Según la investigación realizada los beneficios son 
más grandes que los costos  a invertirse. 
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CAPÍTULO VI: CONSIDERACIONES FINALES Y RECOMENDACIONES 
 
 
6.1. Conclusiones: 
 
o Implementando ITIL, se mejora la relación con los Usuarios y clientes pues 
existen acuerdos de calidad. 
 
o Implementando el Servicio de Gestión de Incidencias Basado en ITIL, se 
desarrollan procedimientos estandarizados y fáciles de entender que 
apoyan la agilidad en la atención de los incidentes. 
 
o Con los procesos de gestión de incidentes ya definidos, se reducen los 
tiempos de atención. 
6.2. Recomendaciones: 
o Es necesario seguir implementando Procesos de ITIL tales como gestión 
de problemas, gestión de cambios y gestión de la configuración. 
 
o Se recomienda participar en cursos de capacitación de Gestión de Servicios 
de TI y posteriormente obtener la certificación ITIL. 
 
o Se recomienda que el personal de Tecnología de Información, respete los 
niveles de Servicio y nuevas estructuras, ya que es fundamental para el 
buen funcionamiento del proceso. 
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